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ABSTRAK 
Zamroatul Fuaddah, NIM, 16.12.11.076, Pola Komunikasi Koperasi Sopir 
Transportasi Solo (Kosti)  dengan Customer dalam Meningkatkan Citra. 
Skripsi, Program Studi Komunikasi dan Penyiaran Islam, Fakultas Ushuluddin 
dan Dakwah, Institut Agama Islam Negeri Surakarta. 
Komunikasi merupakan salah satu aspek penting dan kompleks dalam 
kehidupan manusia. Selain itu dalam komunikasi juga mempunyai fungsi 
utama yang dapat mempengaruhi kehidupan manusia. Sebagai makhluk sosial, 
pasti membutuhkan peran komunikasi untuk menciptakan interaksi, baik itu 
melalui kata-kata atau dengan perilaku yang kita lakukan. Proses dalam 
komunikasi selalu terjadi setiap waktu, tanpa orang sadari. Penelitian ini 
dilakukan karena permasalan yang terjadi pada proses komunikasi yang tidak 
baik akan menyebabkan komunikasi tidak berjalan lancar sehingga 
mempengaruhi kualitas pelayanan yang diberikan hingga citra yang diperoleh 
Koperasi Sopir Transportasi Solo (Kosti). 
Penelitian ini merupakan penilitian lapangan dengan menggunakan 
metode penelitian deskriptif kualitatif peneliti melakukan pengumpulan data 
melalui observasi dengan mendatangi langsung kantor Koperasi Sopir 
Transportasi (Kosti) Solo di Jl. Sumpa Pemuda 145 Mojosongo, Jebres, 
Surakarta sebagai studi penelitian. Setelah itu peneliti melakukan wawancara 
dengan memilih narasumber yang dianggap tepat dapat memberikan informasi 
dan dokumentasi. Peneliti juga mengambil beberapa data yang bersal dari 
buku-buku, internet dan sebagainya yang bersangkutan dengan judul 
penelitian. 
Temuan peneliti pada penelitian ini yaitu terdapat dua pola 
komunikasi yang digunakan oleh Koperasi Sopir Transportasi Solo (Kosti) 
yaitu pola komunikasi sekunder dan pola komunikasi sirkuler. Pola 
komunikasi sekunder terjadi saat proses pemilihan driver untuk menjemput 
customer. Sementara pola komunikasi sirkuler terjadi di satu waktu dalam 
proses pemesanan layanan Kosti Solo, pelayanan terhadap customer, 
complaint dan barang yang tertinggal di dalam armada. Komunikasi tersebut 
terjadi secara sirkuler karena adanya feedback secara langsung dari Kosti Solo 
maupun customer. Dengan adanya beberapa pola tersebut mampu membentuk 
citra yang positif terhadap customer karena adanya stimulus atau pelayanan 
yang diberikan Kosti Solo sangat baik, sehingga citra Koperasi Sopir 
Transportasi Solo (Kosti) di mata customer dan public meningkat. 
Kata Kunci: Pola Komunikasi,Customer, Kosti, Citra 
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ABSTRACT 
Zamroatul Fuaddah, NIM, 16.12.11.076, Communication Pattern of The Solo 
Driver Transportation Cooperative (Kosti) with Customers in Improving 
Image. Thesis, Islamic Communication and Broadcasting Study Program, 
Faculty of Usuluddin and Da'wah, Surakarta State Islamic Institute.  
Communication is one of the important and complex aspects of human 
life. In addition, communication also has the main function that can affect 
human life. As social assistance, it certainly requires the role of 
communication to create interaction, whether through words or with the intent 
that we do. The process of communication always happens at any time, 
without people knowing it. This research was conducted because the problems 
that occur in the communication process that will not cause communication 
does not work with the quality provided to the image obtained by The Solo 
Transportation Driver Cooperative (Kosti). 
This research was conducted because the problems that occur in the 
communication process that will not cause communication does not work with 
the quality provided to the image obtained by The Solo Transportation Driver 
Cooperative (Kosti). This research is field research using a descriptive 
qualitative research method. Researchers conduct research through 
observation by visiting the Solo Driver's Transportation Cooperative (Kosti) 
office on Jl. Sumpa Pemuda 145 Mojosongo, Jebres, Surakarta as a research 
study. After conducting an interview by selecting sources who are considered 
appropriate can provide information and documentation. Researchers also 
took some data derived from books, the internet and so forth that were 
submitted with the research title.  
Researchers' findings in this study are two communication patterns used 
by the Solo Transportation Driver Cooperative (Kosti), namely secondary 
communication patterns and circular communication patterns. Secondary 
communication patterns occur during the process of selecting drivers to pick 
up customers. While circular communication patterns occur at one time in the 
process of ordering Kosti Solo services, services to customers, complaints, 
and goods left in the fleet. This communication occurs circularly because 
there is direct feedback from Kosti Solo or customers. With the existence of 
some of these patterns, it is able to form a positive image for customers 
because there is a stimulus or service provided by Kosti Solo very well, so 
that the image of the Solo Transportation Driver Cooperative (Kosti) in the 
eyes of customers and the public increases. 
 
Keywords: Communication Patterns, Customers, Kosti, Image 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang 
Komunikasi merupakan kebutuhan bagi kehidupan manusia, dengan 
melakukan komunikasi manusia akan mampu dalam menjalani kehidupan. 
Komunikasi sebagai aktivitas yang biasa dilakukan setiap hari untuk 
berinteraksi dari mulai bertukar pesan, bertukar pikiran, mengungkapkan 
perasaan, menjalin relasi, hingga memenuhi kebutuhan. Komunikasi juga 
bisa menjadi alat dalam berhubungan dengan manusia. Kualitas komunikasi 
akan mempengaruhi baik dan buruknya tingkat pemahaman dan sikap orang 
lain kepada kita. Komunikasi sebagai hal yang sangat penting bagi interaksi 
individu, kelompok, organisasi dan masyarakat. Komunikasi akan membuka 
hal-hal baru dalam hidup. Di dalam komunikasi kita akan mampu 
mengetahui dan beradaptasi dengan lingkungan dan masyarkat yang baru. 
Bernard Barelson dan Gary A. Steiner, didalam bukunya Dedy 
Mulyana (2002:63) yang berjudul “Pengantar Ilmu Komunikasi” 
menjelaskan bahwa komunikasi adalah proses transmisi informasi, gagasan, 
emosi, keterampilan dan sebagainya. Dalam tindangan ataupun proses 
transmisi tersebut disebut dengan komunikasi.  
Komunikasi merupakan salah satu aspek penting dan kompleks 
dalam kehidupan manusia. Selain itu dalam komunikasi juga mempunyai 
fungsi utama yang dapat mempengaruhi kehidupan manusia. Apalagi kita 
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sebagai makhluk sosial, pasti membutuhkan peran komunikasi untuk 
menciptakan interaksi, baik itu melalui kata-kata atau dengan perilaku yang 
kita lakukan. 
Everett M. Rogers mendefiniskan bahwa komunikasi adalah proses 
atau ide dialihkan dari sumber kepada suatu penerima pesan atau lebih, 
dengan maksud mengubah tingkah laku mereka (Cangara:1998:18). 
Dari pernyataan tersebut dapat disimpulkan bahwa komunikasi itu 
penting untuk membangun kepentingan kepentingan pribadi dan kebutuhan 
hidup. Dengan mempengaruhi tingkah laku penerima pesan. Selain itu 
komunikasi memiliki banyak keuntungan. Komunikasi juga dapat 
menciptakan kerja sama yang baik antara berbagai pihak. 
Pada dasarnya, manusia memiliki keingingn untuk berkomunikasi, 
dari mulai berbicara, menukarkan gagasan, membangun kerjasama, 
mengirim ataupun menerima informasi dan lain sebagainya. Tanpa adanya 
komunikasi manusia tidak akan bisa saling memahami antara satu dengan 
yang lainnya, bahkan sebuah kehidupan sosial tidak ada. Begitu pentingnya 
komunikasi yang dilakukan oleh manusia. Komunikasi dijadikan sebuah alat 
dalam menyampaikan pesan yang berhubungan dengan orang lain. 
Penyampaian dan penerimaan pesan membutuhkan komunikasi. 
Adanya dua orang atau lebih yang saling memerikan infomasi merupakan 
proses dari komunikasi. Sebuah pesan yang tersampaikan akan mnimbulkan 
 
 
3 
 
effect baik dari penerima pesan (komunikator) ataupun pemberi pesan 
(komunikan).  
Onong Uchjana Effendy mendefinisikan kata komunikasi sebagai 
proses penyampaian suatu pesan dalam bentuk lambang bermakna sebagai 
paduan pikiran dan perasaan yang dilakukan seseorang kepada yang lain 
baik secara langsung maupun tak langsung dengan tujuan mengubah sikap, 
pandangan, atau perilaku (Effendy:1992:4). Manusia sebagai makhluk 
sosial akan saling terikat dengan manusian lain. Tanpa adanya hubungan 
komunikasi akan sangat sulit untuk berinteraksi. Jadi komunikasi 
merupakan hal yang sangat penting dalam interaksi sosial di kehidupan. 
Komunikasi yang baik dalam hubungan antara manusia akan akan 
berjalan dengan lancar tanpa ada kesalahpahaman. Begitu juga sebaliknya, 
jika komunikasi yang dilakukan tidak baik maka hubungan antara manusia 
akan berantakan. Wilbur Schraman dalam bukunya Onong Effendy 
(2005:42) menyatakan bahwa komunikasi akan berhasil jika pesan yang 
akan disampaikan oleh komunikator (pengirim pesan) cocok dengan 
kerangka acuan (frame of reference), yaitu persamaan pengalaman dan 
pengertian yang diperoleh oleh komunikan. 
Koperasi Sopir Transportasi Solo (Kosti Solo) dulunya merupakan 
sebuah perusahaan angkutan umum sejak 24 Juni 1994 dan kini berganti 
menjadi Koperasi. Kosti Solo bertujuan menciptakan kesejahteraan 
angotanya. Kosti Solo menjaga komitmennya dalam menjaga nilai dan mutu 
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perusahaan tersebut. Kualitas dan pelayanan menjadi hal yang sangat 
penting dari Kosti Solo. Kosti Solo mementingkan kualitas dari mulai 
performen armada, anggota dan management. Kosti Solo memberikan 
standar kualitas mutu yang terbaik dalam memberikan kualitas secara prima 
dan konsisten. Dengan ketepatan argo, ketepatan dan kecepatan menjemput 
costomernya menjadi hal yang begitu penting bagi Kosti Solo. Kosti Solo 
saat ini memiliki 230 armada taksi, dengan bekerja sama baik rumah sakit 
atau hotel Kosti selalu memberikan pelayanan yang prima kepasa customer. 
Dari data Kosti Solo pada tahun 2001, Kosti Solo medapatkan 
penghargaan Solo Customer Satisfication Index 2001, Kategori Angkutan 
Kota, Index Tertinggi Kepuasan Pelanggan di Solo. Selain itu pada tahun 
2013 Kosti Solo  mendapatkan penghargaan Solo SEA 2013 Service 
Excellence Award, The Best Of Solo Service Champion, Kategory Taxi 
Operator. Dan pada Tahun 2014 Kosti Solo mendapatkan penghargaan 
Menteri Negara Koperasi dan Usaha Menengah Republic Indonesia, 
Sebagai Koperasi Berprestasi Nasional dan Solo Brand Champion Most 
Favourite Youth and Women 2014, Best Champion, Kategori Taksi 
ditingkat regional. (Sumber : http://kostisolo.co.id/pages/penghargaan-dan-
prestasi, diakses tanggal 22/12/2019) 
Sesuai dengan peraturan dalam UU No. 22 Tahun 2009 tentang lalu 
lintas dan angkutan jalan, Pasal I Ayat 7 kendaraan merupakan suatu sarana 
angkut dijalan yang terdiri atas kendaraan bermotor dan kendaraan tidak 
bermotor. Dengan adanya industri transporatasi yang ada di Kota Solo 
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dipengaruhi oleh adanya globalisasi. Transportasi tersebut akan memberikan 
dampak bagi kehidupan sosial, dan dapat mengefektifitaskan pekerjaan dan 
memenuhi kebutuhan sehari-hari. Ketergantungan masyarakat dengan alat 
transportasi saat ini begitu tinggi. Mengakibatkan jasa layanan transportasi 
banyak sekali diminati. 
Kosti Solo selalu memberikan kenyamanan dan keamanan bagi para 
customer. Dari hasil observasi Pra-Penelitian dengan Bapak Suyanto selaku 
Manager Kosti Solo, beliau menjelaskan jika customer merasa barangnya 
ketinggalan, maka one day service atau kosti memberikan satu hari 
pelayanan dan saat itu juga diselesaikan (Suyanto, Manager Kosti Solo 
dalam Observasi Pra-Penelitian, 22 Desember 2019, Jam 10.30 WIB). 
Call center dan driver taksi sebagai seseorang yang selalu 
berhubungan dengan banyak orang. Seorang driver taksi harus memiliki 
skill komunikasi, dari cara penyampaian, bahasa, tutur kata, prilaku dan 
pelayanan kepada customernya. Driver taksi merupakan sebuah profesi 
yang banyak mengandalkan komunikasi sebagai sarana penyampaian pesan 
sekaligus interaksi dengan customernya. Setiap customer pastinya ingin 
dilayani dengan baik, begitupun driver taksi harus memerikan pelayanan 
dengan berkomunikasi kepada customer agar mereka merasa nyaman. 
Proses komunikasi antara call center, driver dan customer akan 
mengakibatkan dampak baik ataupun buruk bagi Kosti Solo.  
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Alasan peneliti memilih penelitian Koperasi Sopir Transportasi Solo 
(Kosti)  sebagai objek penelitian adalah pola komunikasi call center, driver 
dan customer akan mempengaruhi citra Kosti di Masyarakat. Ketika 
komunikasi yang diberikan oleh call center dan driver taksi bisa diterima 
oleh customer maka komunikasi akan bersifat baik, dan sebaliknya ketika 
call center dan driver tidak mampu berkomunikasi dengan baik maka 
komunikasi akan menjadi buruk sehingga citra yang ditimbulkan juga 
buruk. Driver taksi harus memiliki hubungan komunikasi interpersonal 
dengan customer yang baik. Dalam hal ini, akan mempengaruhi sebuah 
hubungan baik antara komunikator atau driver sebagai penyampai pesan dan 
komunikan atau customer sebagai penerima pesan. Hubungan komunikasi 
ini diharapkan agar dapat diterima dan dimengerti oleh keduanya. Setelah 
komunikator dan komunikan saling mengerti dan isi pesan yang 
disampaikan sesuai tujuan, komunikator akan menerima feedback dari 
komunikan. Jika komunikan dapat menerima dengan baik, maka hal tersebut 
akan menimbulkan effect yang baik. Dan sebaliknya, dampak dari 
komunikasi tersebut akan mempengaruhi persepsi public atau citra. 
Peneliti tertarik memilih Kosti Solo karena dalam beberapa tahun 
terakhir Kosti Solo mengalami penurunan dalam hal image atau citra, Kosti 
Solo telah dikalahkan oleh taksi online yang sedang marak untuk saat ini. 
Management Kosti Solo masih belum mampu menghadapi persaingan 
antara taksi konvensional dengan online. Perusahaan belum mampu 
menerapkan value chain dari pada supply chain. Taksi Online muncul di 
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kota Solo sejak tahun 2016, dalam menghadapi persaingan tersebut Kosti 
memberikan layanan aplikasi untuk menyeimbangi para pemilik taksi 
online. 
Pada Kamis, (10/11/2016) Kosti Solo meluncurkan asplikasi untuk 
memudahkan pelanggan dalam memesan layanan Kosti. Ketua Kosti Solo 
Haryono berharap dengan adanya peluncuran aplikasi tersebut dapat 
mengikuti perkembangan teknologi supaya tidak kalah dengan transportasi 
Online, seperti Gojek maupun Uber (Sumber : 
https://www.solopos.com/transportasi-solo-kosti-luncurkan-aplikasi-
pemesanan-online-767932#, diakses tanggal 26/12/2019) 
Peneliti mencari aplikasi yang muncul di play store hanyalah 
aplikasi Info Tarif  Kosti dan tidak ada aplikasi pemesanan sesuai apa yang 
terlah diberitakan. Dalam aplikasi tersebuat telah di download hanya 100+ 
dan 13 ulasan dari masyarakat. 
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Gambar 1. Aplikasi Info Tarif Kosti 
Sumber: Google Play Store 
Pada Selasa (27/2/2018) Riyanto menceritakan setiap harinya 
pengemudi taksi Kosti harus membayar uang setoran Rp 260.000 ke 
manajemen. Sebelum datang taksi layanan online pelat hitam diSolo, dia 
menyebut target setoran tersebut tergolong mudah untuk dipenuhi para 
pengemudi taksi lokal pelat kuning. Alasan merosotnya pendapatan 
disebebkan pengemudi taksi online menawarkan tarif yang lebih murah 
kepada masyarakat. (Sumber : https://www.solopos.com/transportasi-solo-
pengemudi-taksi-lokal-sambat pendapatan-kian-kritis-898421, diakses 
tanggal 26/12/2019). 
Survey yang dilakukan oleh Yayasan Lembaga Konsumen 
Indonesia, pada bulan April 2017 mengenai angkutan umum secara online 
menjelaskan alasan masyarakat memilih transportasi online yaitu: murah 
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(84,1%), cepat (81,9%), nyaman (78,8%) dan aman (61,4%). (Anwar : 
2017) masyarakat lebih memilih tarif yang murah dibandingkan dengan 
kenyamanan ataupun keamanan yang mereka dapatkan. 
Semakin banyaknya pengguna taksi online memicu aksi demo yang 
dilakukan oleh para driver taksi beberapa tahun yang lalu. Dalam aksi demo 
yang dilakukan oleh ratusan driver taksi di solo pada Kamis, 18 Mei 2017  
menolak akan adanya taksi online yang ada di Solo. Dikutip dari 
liputan6.com salah satu driver taksi konvensional Tri Pambudi mengatakan 
bahwa dari pengalaman di kota lain seperti di Semarang, sejak 
beroperasinya taksi Uber, perusahaan taksi berpelat kuning selama dua 
bulan sudah merugi Rp 200 juta. Tri Pambudi berharap kejadian seperti itu 
tidak terjadi di Solo dan merugikan taksi konvensional. (Sumber : 
https://www.liputan6.com/regional/read/2957051/selisih-harga-jauh-uber-
bikin-cemas-sopir-taksi-di-solo, diakses tanggal 26/12/2019). 
Tabel1. Pemesanan Order Kosti 
Data Pemesanan/Order Kosti Solo Tahun 2017 – 2018 
Tahun 
Dalam 
Kota 
Luar Kota Total 
2017 641.135 9.950 651.085 
2018 307.932 6.744 314676 
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Dari data diatas dapat dilihat bahwa penurunan jumlah orderan atau 
pelanggan sangat signifikan. Ditahun 2017 Kosti solo mendapatkan 
651.085 orderan baik di dalam maupun diluar kota. Sementara pada tahun 
2018 Kosti solo mendapatkan  314.676 orderan dimana semuanya sudah 
termasuk orderan didalam maupun diluar kota. Jumlah penurunan orderan 
mencapai hingga 50%. 
Morduch (2017) mengemukakan bahwa hubungan antara harga dan 
jumlah permintaan terhadap barang atau jasa tersebut. Jika semakin rendah 
jumlah barang atau jasa makan akan semakin banyak barang atau jasa 
tersebut diminta. Tapi sebaliknya jika semakin tinggi harga barang atau 
jasa tersbut maka semakin rendah barang itu diminta.  
Adanya perkembangan teknologi dan fasilitas yang digunakan oleh 
masyarakat terkait adanya taksi online, manajement Kosti juga membuat 
pemecahan masalah dengan berkolaborasi dengan taksi online. Dari hasil 
observasi Pra-Penelitian dengan Bapak Suyanto selaku manager Kosti Solo, 
beliau menyatakan bahwa para driver yang menggunakan aplikasi taksi 
online, tidak bisa dideteksi oleh management Kosti, meskipun pihak 
management Kosti telah bekerja sama dengan Taksi Online. Kosti Solo 
hanya berkolabolasi dan tidak mendapat keuntungan bagi pihak 
management dan tidak ada progres bagi Kosti (Suyanto, Manager Kosti 
Solo dalam Observasi Pra-Penelitian, 22 Desember 2019, Jam 10.30 WIB). 
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Nilai-nilai perusahaan Koperasi Sopir Transportasi Solo ini 
menerapkan senyum, salam, sapa dan sopan menjadi sebuah hal yang wajib 
dan harus dilakukan oleh driver kepada customernya. Nilai–nilai tersebut 
mencerminkan sebuah bentuk komunikasi yang diwajib dilakukan oleh 
driver agas menciptakan komunikasi yang baik dengan customer.Banyaknya 
bisnis transportasi di Kota Solo dari yang konvensional maupun online akan 
mempengaruhi eksistensi Kosti Solo, dengan begitu komunikasi antara 
driver dan customer sangalah penting dalam mempertahankan citra yang 
telah dimiliki Kosti Solo.  
Teknik komunikasi yang dilakukan oleh driver dengan customer 
sangat penting. Namun, dalam perkembangan komunikasi para penerima 
pesan atau customer ingin diperlakukan dengan baik dari cara komunikasi 
driver taksi. Driver akan mencapai kesuksesan bila apa yang dibicarakan 
dngan customer relevan dengan latar belakang customer ataupun proses 
penilaian dari simbol – simbol secara nonverbal seperti tingkah laku dan 
pelayanan kepada customer akan sangat mempengaruhi pola komunikasi 
yang terjadi. 
Permasalahan yang penting dari penelitian ini yaitu jika komunikasi 
antara Kosti Solo dan customer tidak berjalan dengan baik maka akan 
menimbulkan ketidak nyamanan sehingga apa yang ingin disampaikan tidak 
mencapai  tujuan yang diinginkan. Seorang driver biasanya mempunyai 
berbagai cara dan strategi untuk berkomunikasi dengan customernya agar 
mereka merasanya nyaman. Salah satu contohnya yaitu waktu tunggu taksi 
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akan mempengaruhi banyaknya permintaan taksi tersebut. Semakin 
berkurangnya waktu tunggu taksi akan meningkatkan banyaknya jumlah 
permintaan taksi tersebut.  
Heni Ambarwati sebagai customer Kosti Solo menyampaikan 
keluhannya dengan mencerikan pengalannya di laman surat pembaca. Heni 
menceritakan bahwa pada hari Kamis, 16 Desember 2019 pukul 20.30 Heni 
memesan taksi Kosti, hingga pukul 20.45 taksi Kosti belum datang 
menjemputnya, Heni mentelfon call center untuk memastikan taksi yang 
dipesannya. Hingga pukul 21.00 taksi yang dipesannya belum datang 
(https://www.suratpembaca.web.id/detail/7813/Kecewa+dengan+Kosti+Sol
o, diakses tanggal 26/12/2019) 
Data keluhan tersebut sangatlah disayangkan karena customer 
menyampaikan keluhannya melalui media yang dapat diakses oleh semua 
orang dan akan mempengaruhi persepsi masyarakat. 
Penelitian Ayu Anggraini (2018) berdasarkan tanggapan responden 
pada kualitas pelayanan jasa taksi online dan konvensional rata-rata 
responden memberi tanggapan baik kepada jasa transportasi taksi online 
dibanding taksi konvensional, karena taksi online dalam sehari mencapai 
±40 orderan, sedangkan taksi konvensional hanya ±30-35 orderan dalam 
sehari. bukan karena alasan lebih cepat, mudah dan efisien saja. 
Komunikasi yang dilakukan oleh driver taksi dan customer termasuk 
dalam komunikasi dialogis, dimana keduanya akan aktif dalam proses 
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penyampaian dan penerimaan informasi. Dan komunikasi inilah yang akan 
menjadi tolak ukur penelitian ini, seperti proses komunikasi antara Kosti 
Solo dan customernya dan hasil dari komunikasi yang dilakukan oleh Kosti 
Solo dan customernya dalam meningkatkan citra. 
Berdasarkan latar belakang tersebut, maka peniliti peneliti tertarik 
untuk mengkaji dan mengetahui pola komununikas Kosti Solo dan customer 
dalam mempertahankan citra yang berjudul “Pola Komunikasi Koperasi 
Sopir Transportasi Solo (Kosti) Dengan Customer Dalam 
Meningkatkan Citra”. 
B. Identifikasi Masalah 
1. Pelayanan taksi Kosti Solo dengan customer yang tidak baik akan 
menyebabkan ketidaknyamanan customer. 
2. Pola komunikasi call center taxi Kosti Solo dengan customer yang 
tidak baik akan menyebabkan komunikasi tidak berjalan lancar. 
3. Pola komunikasi antara driver taxi Kosti Solo dengan customer akan 
mempengaruhi kualitas komunikasi. 
4. Pola komunikasi yang buruk dari Kosti Solo kepada customer akan 
menjatuhkan citra. 
C. Batasan Masalah 
Untuk memudahkan penulis dalam melakukan pembahasan agar 
tidak keluar dari permasalahan yang akan diteliti maka penulis membatasi 
penelitian ini pada Pola Komunikasi Koperasi Sopir Transportasi Solo 
(Kosti Solo) Dengan Customer Dalam Meningkatkan Citra. 
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D. Rumusan Masalah 
Bagaimana Pola Komunikasi Koperasi Sopir Transportasi Solo (Kosti) 
Dengan Customer Dalam Meningkatkan Citra? 
E. Tujuan Penelitian 
a. Untuk mendeskripsikan Pola Komunikasi Koperasi Sopir Transportasi 
Solo (Kosti Solo) Dengan Customer Dalam Meningkatkan Citra. 
b. Untuk mengdiskripsikan cara Komunikasi Koperasi Sopir Transportasi 
Solo (Kosti Solo) Dengan Customer Dalam Meningkatkan Citra. 
F. Manfaat Penelitian 
1. Manfaat Teoritis 
a. Penelitian ini di harapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran 
ataupun dalam memperkaya konsep-konsep, teori terhadap ilmu 
pengetahuan dibidang Komunikasi. 
b. Penelitian ini di harapkan dapat bermanfaat untuk penelitian 
selanjutnya terkait dengan pola komunikasi dalam meningkatkan 
citra. 
2. Manfaat Praktis 
a. Penelitian ini di harapkan mampu memberikan kontribusi positif 
kepada masyarakat dan pihak terkait dalam penelitian ini. 
b. Untuk menambah wawasan bagi masyarakat khususnya dalam 
berkomunikasi. 
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BAB II 
LANDASAN TEORI DAN KAJIAN PUSTAKA 
1. Landasan Teori 
1. Komunikasi 
a. Pengertian Komunikasi 
Istilah komunikasi atau dalam bahasa inggris communication 
berasal dari kata latin communicatio, dan bersumber dari kata 
commnunis yang berarti sama. yang berarti sama dalam pemaknaanya. 
(Effendy:2001:09). Bernard Barelson dan Gary A. Steiner 
mendefinisikan komunikasi merupakan transmisi informasi, gagasan, 
emosi, keterampilan, dan sebagainya, dengan menggunakan simbol-
simbol atau kata-kata, gambar, figur, grafik, dan lain sebagainya. 
Tindakan atau proses transimi tersebut yang bisanya disebut sebagai 
komunikasi. (Mulyana:2002:63) 
Dari beberapa ahli diatas dapat disimpulkan bahwa komunikasi 
merupakan perpindahan infomasi dari sumber ke penerima pesan, 
untuk menyampaikan informasi, gagasan, dan emosi yang ada didalam 
penirim pesan untuk disampaikan ke penerima pesan. Isi pesan 
tersebut juga bisa berbentuk simbol-simbol, kata, gambar dan grafik.  
Lasswell menyatakan lima unsur dalam komunikasi yang pertama, 
sumber (source), sering disebut juga pengirim (sender) dalam bahasa 
komunikasi orang sering menyebut komunikator. Kedua, pesan dari 
sumber sipenerima pesan, terdapat tiga komponen dalam pesan yaitu 
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makna, simbol dan bentuk pesan. Ketiga, saluran atau media, media 
yang digunakan bisa berbentuk secara verbal ataupun nonverbal. 
Keempat, penerima (Reciver), dalam bahasa komunikasi sering disebut 
(Komunikan). Dan yang terakhir efek, bagaimana si penerima pesan 
tersebut memberikan tanggapan akan isi pesan yang disampaian 
(Mulyana:2006:19). 
Hovlan menfinisikan bahwa komunikasi adalah proses pengubah 
prilaku orang lain (communication is the process to modify the 
behavior). Hovland mengungkapan bahwa di dalam Ilmu Komunikasi 
tidak hanya menyampaikan informasi, melainkan juga pementukan 
pendapat umum (public opinion) dan sikap public (public attitude) 
dimana kehidupan sosial memiliki peran yang sangat penting 
(Mulyana:2006:9). 
b. Unsur – Unsur  Komunikasi 
1) Komunikator 
2) Pesan 
3) Komunikan 
4) Saluran/Media 
5) Efek 
c. Fungsi Komunikasi 
1) Menyampaikan infromasi 
2) Mendidik (to educate) 
3) Menghibur (to entertain) 
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4) Mempengaruhi (to influence)  
d. Sifat Komunikasi 
1) Tatap muka (face to face) 
2) Bermedia (mediated) 
3) Verbal  
1. Lisan (Oral) 
2. Tulisan/cetak (written/printed) 
4) Nonverbal 
1. Kial/isyarat badaniah (gerture) 
2. Bergambar (pictorial) 
 Komunikasi yang efektif menurut Cutlip dan Center, ada 4 tahap yaitu: 
1) Fact Fiding 
Ketika berbicara perlu dicari fakta tentang komunikan berkenaan 
tentang keinginan dan kompisisinya. 
2) Planning 
Rencana tentang bagaimana menemukan data berdasarkan fakta 
yang di peroleh 
3) Communicating  
Berkomunikasi berdasarkan planning yang telah disusun. 
4) Evaluating  
Penilaian dan analisis untuk melihat bagaimana hasil komunikasi 
tersebut. (Hanafi:1984:87) 
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Menurut Stewart L. Tubs dan Sylavia Moss, komunikasi efektif 
akan menimbulkan kesenangan yang dapat mempengaruhi sikap dalam 
meningkatkan hubungan sosial, sehingga menimbulkan suatu tindakan 
yang baik. (Rakhmat : 1996:34) 
Pada hakekatnya komunikasi merupakan menyampaikan 
pemikiran, informasi dari seseorang komunikator kepada komunikan 
berupa gagasan, simbol atau kata-kata. Yang dapat memengaruhi opini 
public. 
2. Pola Komunikasi 
a. Pengertian Pola Komunikasi 
Soejanto (2001:27) dalam bukunya mendefiniskan bahwa pola 
komunikasi dalam gambaran sederhana merupakan proses komunikasi 
yang memperlihatkan kaitan antara satu komponen dengan komponen 
lainnya.  
Pola komunikasi terdiri dari kata pola dan komunikasi. Pola 
dikatakan sebagai model, yaitu cara untuk menunjukkan sebuah objek 
yang mengandung komlpeksitas proses didalamnya dan hubungan 
antara unsur – unsur pendukungnya. (Wiryanto, 2004:9). 
Pola komunikasi pada hakikatnya adalah sebuah proses 
penyampaian pikiran atau perasaan oleh seseorang komunikator 
kepada orang lain yang disebut komunikan dalam menyampaian 
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gagasan, informasi, opini dan lain-lain yang muncul dari 
pemikirannya. (Effendy:2006:376) 
Jadi pola komunikasi diartikan menjadi bentuk atau hubungan 
dua orang atau lebih dalam proses penerimaan pesan agar pesan dapat 
dipahami oleh penerima pesan.  
b. Macam –Macam Pola Komunikasi 
1) Pola Komunikasi Primer 
Yaitu proses penyampaian pikiran/pesan kepada orang lain 
menggunakan simbol atau lambang sebagai media utama dalam 
menyampaikan pesan. Lambang yang digunakan dapat berwujud 
bahasa lisan, kial, isyarat. Audiens atau komunikan mampu memahami 
ataupun menerjemahkan secara langsung didalam pikiran audiens. 
a. Komunikasi verbal 
Komunikasi Verbal terdapat symbol atau pesan yang merupakan 
semua jenis simbol menggunakan suatu kata atau lebih. Semua 
rangsangan simbol yang terjadi ketika seseorang berbicara tanpa 
disadari termasuk dalam kategori pesan verbal yang disengaja, yaitu 
usaha-usaha yang dilakukan secara sadar untuk berhubungan dengan 
orang lain secara lisan. (Mulyana, 2001:314). 
Dalam komunikasi verbal komunikan menggunakan kata kata yang 
ingin disampaikan kepada komunikator. Komunikasi verbal 
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menggunakan bahasa yang biasanya digunakan sehari hari. Beberapa 
macam bahasa verbal yang digunakan antara lain: 
a) Bahasa Indonesia 
Bahasa indonesia sebagai bahasa nasional yang digunakan oleh 
masyarakat indonesia. Bahasa indonesia merupakan bahasa persatuan. 
b) Bahasa daerah adalah bahasa yang digunakan pada suatu daerah 
tertentu dan memiliki ciri khas tertentu dibidang kosa kata, 
peristilahan, struktur kalimat dan ejaannya. Bahasa daerah 
merupakan lambang kebanggaan daerah yang bersangkutan (Buku 
bahasa indonesia Departemen pendidikan dan kebudayaan) 
c) Bahasa gaul menurut gunawan moehammad dalam (Malaky, 
2003) mengatakan bahwa bahasa gaul merupkan bahasa yang pada 
mulanya adalah bahasa sandi yang dipaka penjahat untuk 
berkomunikasi agar tidak diketahui oleh pihak berwajib di era 
1960-an dan sekarang berkembang dikalangan anak muda dengan 
gaya dan kosakata bahasa yang hanya bisa dipahami oleh 
kelompok pemuda tertentu yang sudah menyepakati (arbiter) kata 
– kata yang dipakai. 
b. Komunikasi Nonverbal 
Komunikasi nonverbal digunakan dalam melukiskan semua 
peristiwa yang ada diluar kata-kata yang tertulis. Komunikasi 
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nonverbal merupakan komunikasi yang menggungkapkan emosi 
didalamnya. 
Menurut Verderber et al, (2007) dalam bukunya Muhammad dan 
Laela yang berjudul Teori Komunikasi Antar Pribadi komunikasi 
nonverbal memiliki lima fungsi sebagai berikut: 
a) Melengkapi informasi  
Kebanyakan informasi atau isi sebuah pesan disampaikan secara 
nonverbal. Komunikasi nonverbal menentukan makna emosional, 
amak orang lebih banyak bergantung kepada isyarat-isyarat 
nonverbal untuk memahami pesan campuran attau mixed massage.  
b) Mengatur informas 
Dengan mengelola sebuah interaksi melalui cara nonverbal  dengan 
melalui isyarat secara jelas. Seperti pergeseran kelopak mata, 
gerakan kepala, sikap badan, sikap alis dalan lain sebagainya. 
Seorang kominikator yang efektif berlajar menyesuaikan apa yang 
akan dikatakan dan bagaimana mengatakannya dan atas dasar 
isyarat-isyarat nonverbal lain. 
c) Mengekspreksikan atau menyembunyikan emosi dan perasaan 
Didalam komunikasi aspek aspek emosiaonal dari komunikasi 
disampaikan melalui cara-cara nonverbal. Berbagai cara 
menunjukkan sikap nonverbal ketika menyembunyikan emosi atau 
perasaan antara lain dengan tersenyum, merangkul, mencium, 
duduk berdekatan dan lain sebagainya. 
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d) Menyajikan sebuah citra 
Orang tidak hanya menggunakan komunikasi nonverbal untuk 
mengkomunikasikan citra pribadi, tetapi dua orang dapat 
menggunakan isyarat-isyarat nonverbal untuk menyajikan citra 
atau identitas hubungan. 
e) Memperlihatkan kekuasaan dan kendali 
Banyak prilaku komunikasi nonverbal merupakan isyarat dari 
kekuasan. Perilaku nonverbal banyak mengekspesikan kekuasaan, 
kendali, dan dominasi. 
Pola komunikasi primer dinilai sebagai pola komunikasi klasik, 
dimana model dari pola komunikasi ini merupakan model pemula yang 
dikembangkan oleh Aritoteles, dan setelah itu dikembangkan oleh 
Lasswell hingga Shannon dan Weave. Adapun tiga unsur pola 
komunikasi dari Aristoteles (Cangara, 1998: 45). 
 
Gambar 2. Pola Komunikasi Primer  
Sumber: Aristoteles 
2) Pola Komunikasi Sekunder 
Proses penyampaian dalam pola komunikasi sekunder ini dengan 
memberikan pesan menggunakan media setelah menggunakan 
lambang atau simbol. Mulyana menjelaskan bahwa pola komunikasi 
secara sekunder adalah proses penyampaian pesan dari komunikator 
Komunikator Pesan Komunikan 
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kepada komunikan dengan menggunakan alat atau sarana sebagai 
media pertama setelah menggunakan lambang sebagai media 
pertamanya (Mulyana, 2010: 260). 
Pola komunikasi sekunder telah dibuat oleh Aristoteles dalam 
bentuk sederhana, kemudian Harold D. Laswell mengubahnya dengan 
membuat pola komunikasi ini yang disebut formula Laswell pada 
tahun 1948. Komunikasi dari Laswell secara spesifik banyak 
digunakan dalam kegiatan – kegiatan komunikasi massa. Lasswell 
menyatakan dalam penjelasannya bahwa untuk memahami proses 
komunikasi perlu dipelajari setiap tahapan komunikasi (Cangara, 1998: 
46) 
Dalam Pola komunikasi Laswell memiliki lima komponen 
komunikasi yang meliputi Who (Siapa), Say What (Mengatakan apa), 
In Wich Channel (Menggunakan salur apa), To Whom (Kepada siapa), 
What Effect (Apa Efeknya). Dapat digambarkan sebagai berikut: 
 
 
Gambar 3. Pola Komunikasi Sekunder Laswell 
Sumber: Laswell 
Proses komunikasi Laswell selalu memnerikan efek dan pengaruh 
kepada khalayak, sehingga tidak menghiraukan faktor tanggapan balik 
dari komunikator. Lima unsur tersebut yaitu siapa, mengatakan apa, 
kepada siapa, dan apa akibatnya. Dari beberapa unsur tersebut dapat 
Siapa 
Mengatakan 
Apa 
Melalui 
Apa 
Kepada 
Siapa 
Apa 
Akibatnya 
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memberikan penjelasan mengenai proses komunikasi yaitu, siapa yang 
menyampaikan pesan ataupun yang memberikan infomasi. 
Mengatakan apa, dimaksud dalam pesan yang disampaian oleh 
komunikator. Melalui apa, yaitu saluran atau media yang digunakan 
dalam menyampaian informasi. Kepada siapa, yaitu komunikan yang 
meneripa informasi atau pesan tersebut. Dan apa akibatnya, yaitu 
pengaruh dari pesan yang disampaikan. 
Pola komunikasi sekunder biasanya digunakan pada komunikasi 
massa, karena menggunakan saluran atau bedia sebagai alat dalam 
menyampaikan pesan komunikasi. Media masaa yang menggunakan 
pola komunikasi sekunder diantaranya media cetak, media elektronik, 
radio karena menggunakan saluran. 
3) Pola Komunikasi Liniar 
Istilah Linear mengandung makna lurus. Jadi proses liniar berarti 
perjalanan dari satu titik lain secara lurus. Dalam konteks komunikasi 
pola komunikas liniar merupakan proses penyampaian pesan 
komunikator kepada komunikan titik terminal. Dalam komunikasi 
Linear akan berlangsung baik saat orang yang berkomunikasi tatap 
muka (face to face communication) maupun dalam situasi komunikasi 
bermedia. (Mulyana: 2010:38) 
Dalam komunikasi Linear bisa terjadi saat bertatap muka baik 
dengan individu secara pribadi maupun kelompok. Meskipum  terjadi 
dialog antara komunikator dan komunikan bisa terjadi komunikasi 
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linear. Proses komunikasi liniar tidak bisa terjadi ketika menggunakan 
telephone, karena komunikasi melalui telehpne tidak berlangsung 
secara linear, melainka dialogis yaitu tanya jawab dalam bentuk 
percakapan. Pada umumnya komunikasi liniar digunakan saat 
komunikasi bermedia, selain itu juga bisa digunakan saat bertatap 
muka namun apabila komunikannya pasif. 
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Gambar4. Pola Komunikasi Linear 
Sumber: Shannon Weaaver 
Dari gambar tersebut, pola komunikasi linear menunjukkan 
bahwa sumber informasi menghasilkan pesan untuk disebarkan. 
Kemudian pemancar mengubah pesan sebagai isarat untuk disalurkan. 
Dengan saluran tersebut isyarat disampaikan dari pemancar kepada 
penerima pesan dan selanjutnya komunikasi akan bejalan sebaliknya. 
Destination dalam gambar diartikan sebagai tujuan dari pesan yang 
disampaikan. 
Pola Komunikasi Linear digambarkan oleh Shanon Weaaver 
dengan mengambarkan sumber yang menyandi atau menciptakan 
pesan dan menyampaikannya melalui saluran kepada penerima, 
sebaliknya penerima juga menyandi atau menciptakan pesan tersebut. 
Komunikasi Shanon Weaaver  dengan mengasumsikan pesan yang 
dimungkingkan.  
Sumber 
Informasi Transmitter 
Decooding 
Reciver 
Sumber 
Gangguan 
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Dalam gambar tersebut dapat dijelaskan yaitu, pemancar 
(transmitter) mengubah pesan menjadi sinyal sesuai dengan saluran 
yang telah digunakan. Saluran (channel) merupakan media yang 
mengirimkan sinyal (tanda) dari transmitter ke penerima (reciver). 
Dalam komunikasi sumber pertama dalam percakapan yaitu otak, 
transmitter sebagai suara yang menghasilkan sinyal dan disalurkan 
(channel) melalui udara peda penerima pesan (reciver). Dan sasaran 
dari pesan tersebut (destination) yaitu penerima pesan. 
4) Pola Komunikasi Sirkuler 
Sirkuler sebagai terjemahan dari perkataan “circular” secara 
harfiah berarti bulat, bundar atau keliling. Sirkuler dalam kontek 
komunikasi dimaksud proses secara sirkuler yang berarti terjadinya 
feedback atau umpan balik, yaitu adanya komunikasi dari komunikan 
ke komunikator. Oleh karena itu feedback tersebut mengalir dari 
komunikan ke komunikator itu adalah “response” atau tanggapan 
komunikan terhadap pesan yang diterima dari komunikator. (Mulyana , 
2010 : 39-40) 
Pola komunikasi sirkuler umpan balik dalam komunikasi dilakukan 
antara komunikator dengan komunikan yang mempengari keduanya, 
anatra penerima pesan dan pengirim pesan. Pada tahun 1954 Osgood 
dan Schramm menentukan peran komunikator dan penerima pesan 
sebagai pelaku komunikasi.  Berikut gambar pola komunikasi sirkuler 
Osgood dan Scharman. 
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Gambar5. Pola Komunikasi Sirkuler 
Sumber: Osgood dan Schramm 
Dari gambar tersebut dapat disimpulkan bahwa pola komunikasi 
sirkuler menggambarkan proses komunikasi yang dinamis, dimana 
pesan transmit melalui proses enconding dan deconding. Enconding 
merupakan proses interaksi yang dilakukan oleh sumber atas sebuah 
pesan. Decording merupakan proses interaksi penerima pesan terhadap 
pesan yang telah diterimanya dari sumber secara berulang. Dengan 
adanya proses komunikasi yang secara sirkuler bahwa komunikasi 
berjalan secara memutar. Selain itu, proses komunikasi ini bersifat 
lugas dan tidak ada perbedaan komunikan. Pola komunikasi sikuler 
bisa digunakan dalam komunikasi interpersonal dan kelompok, karena 
tidak membedakan antara komunikator dan komunikan.  
 
 
Massage 
Econder  
Interpeter 
Decoder 
Massage 
Econder  
Interpeter 
Decoder 
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c. Proses Komunikasi 
Dari paradigma yang dikemukakan oleh Laswell, Efendy 
mebedakan proses komunikasi terbagi dalam 2 tahap, yaitu: 
1. Proses komunikasi primer 
Proses komunikasi primer adalah sebuah proses penyampaian 
pikiran dan perasaan kepada orang lain dengan menggunakan 
lambang (symbol) sebagai media. Lambang sebagai media primer 
merupakan sebuah proses komunikasi dalam bentuk bahasa, kial, 
isyarat, gambar, warna dan lain sebagainya. Dalam komunikasi 
mobel primer lambang yang paling banyak digunakan adalah 
bahasa. 
Komunikasi akan sampai kepada komunikator apabila seorang 
komunikan mampu menyampaian pesan kepada seseorang dengan 
menggunakan media primer. 
2. Proses  komunikasi Sekunder 
Proses komunikasi sekunder adalah proses komunikasi secara 
sekunder adalah proses penyampaian oleh seseorang kepada orang 
lain menggunakan alat atau sarana setelah menggunakan media 
pertama. Komunikator menggunakan media kedua untuk 
melancarkan proses komunikasinya. Salahsatu media kedua yang 
digunakan dalam menyampaikan pesan yaitu surat, telephone, surat 
kabar, majalah, radio, televisi dll.  
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Pola komunikasi sekunder merupakan sambungan dari pola 
komunikasi primer untuk menembus dimensi ruang dan waktu 
dalam menghubungkan lambang-lambang melaui pesan untuk 
disampaian kepada komunikan. 
Proses komunikasi ini disebabkan akan efisiensinya untuk mencapai 
komunikan dalam jumlah banyak. Komunikator hanya perlu sekali 
penyampaian pesan kepada komunikan. Akan tetapi para ahli 
mengatakan bahwa kefektifan dan efisiensi komununikasi bermedia 
hanya dalam menyebarkan pesan berupa pesan yang informatif. 
(Effendy:2005:10) 
Sedangkan kata komunikasi menurut Everret M. Rogers yang 
dikutip dari Hafied Cangara adalah prosen dimana suatu ide dialihkan 
dari sumber kepada suaru penerima atau lebih dengan maksud untuk 
mengubah tingka laku mereka (Changara:2004:18). 
Dari beberapa pengertian tentang pola komunikasi menurut 
parah ahli, dapat disimpulkan bahwa pola komunikasi adalah sebuah 
pola hubungan yang terbentuk dari berbagai macam unsur dan saling 
berkaitan. Unsut tersebut akan saling melengkapi satu sama lain yang 
bertujuan memberikan gambaran akan infomasi dari proses 
komunikasi yang terjadi.  
Pola komunikasi adalah proses yang dirancang untuk mewakili 
kenyataan keterpautanya unsur-unsur yang dicakup beserta 
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keberlangsungannya, guna memudahkan pemikiran secara sistematik 
dan logis (Effendy:1989:32). Effendy juga mengatakan bahwa 
komunikasi adalah salah satu bagian dari hubungan antara manusia 
baik individu maupun kelompok dalam kehidupan sehari-hari. Dari 
pengertian tersebut bahwa komunikasi selalu memiliki hubungan 
keterkaitan antara satu dengan yang lainnya. Komunikasi akan muncul 
berawal dari sebuah gagasan seseorang kepada orang lain. Hal tersebut 
yang disebut pesan. Didalam komunikasi akan selalu ada pengirim 
pesan yang disebut komunikan dan penerima pesan yang disebut 
komunikator. 
d. Jenis Komunikasi 
Jenis komunikasi dibagi menjadi dua yaitu komunikasi verbal dan 
komunikasi non verbal 
Gordon Wiseman dan Larry Baker menjelaskan bahwa ada 3 model 
komunikasi yang ememiliki fungsi yaitu: 
1. Melukiskan proses komunikasi 
2. Menunjukkan hubungan visual 
3. Membantu dalam memperbaiki kemacetan komunikasi. 
(Mulyana:2001) 
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3. Transportasi 
a. Pengertian Transportasi 
Morlok, Edwark K. mendefinisika transportasi sebagai sebuah 
kegiatan memindahkan atau mengangkut sesuatu berupa benda, barang, 
manusia dari suatu tempat ke tempat yang lain. (Morlok : 
1978).Sedangkan Bowersox menejaslan transportasi adalah perpindahan 
barang atau penumpang dari suatu tempat ke tempat yang lain. (Adisamita 
: 2013) 
Dimana dapat disimpulkan bahwa transportasi merupakan kegiatan 
memindahkan sesuatu baik beruapa barang atau penumpang dari suatu 
tempat  asal (origin) ke tempat tujuan (destination), baik dengan 
menggunakan sarana atau tanpa sarana. Terdapat unsur – unsur 
transportasi yaitu kendaraan (the veclie), jalan(the way), terminal (the 
terminal) dan adanya muatan (the cargo and passanger) (Sakti Adji 
Sasmita : 2011). 
Transportasi akan dikatakan baik apabila perjalanan yang lancar, 
tidak macet, pelayanan cukup baik dan menyenangkan, dan bebas dari 
kecelakaan. Dalam mencapai kondisi yang baik, ditentukan berbagai 
faktor yang menjadi komponen transportasi tersebut. 
b. Fungsi Transportasi 
Fungsi dari transportasi yaitu memindahkan dam mengangkut 
(barang atau manusia) dari suatu tempat asal ke tempat tujuan. Dengan 
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adanya transportasi yang dapat memindahkan barang atau manuusia 
ketempat tujuan, memberikan  manfaat atau kegunaan yang sangat besar. 
Transportasi berfungsi sebagai pemersatu disamping melayani arus barang 
dan penduduk serta mendoroang pertumbuhan daerah. 
c. Agkutan Umum 
Angkutan umum adalah angkutan yang bisa digunakan untuk 
umum atau semua orang bisa menggunakannya dengan persyarakatan 
tertentu.  Angkutan umum sebagai bagian yang tidak terpisahkan dari 
sistem transprtasi dan merupakan komponen yang perannya sangat penting 
karena kondisi sistem angkutan umum yang jelek akan menyebabkan 
turunnya efektifitas dan efesiensi dari sistmen pelayanan transportasi 
tersebut (Sakti Adji Asisasmita : 2011). 
Angkutan umum merupakan sarana angkutan untuk masyarakat 
kecil dan menengah supaya dapat melaksanakan kegiatannya sesuai 
dengan tugas an fungsinya dalam masyarakat. Pengguna angkutan umum 
ni bervariasi, mulai dari buruh, mahasiswa, ibu rumah tangga, pelajar, 
pekerja, dan lain lain. 
UU No. 22 Tahun 2009 tentang lalu lintas dan angkutan Jalan, 
Pasal I Ayat 7 kendaraan merupakan suatu sarana angkut dijalan yang 
terdiri atas kendaraan bermotor dan kendaraan tidak bermotor. 
PP No 55 Tahun 2012 kendaraan bermotor dibagi menjadi berapa jenis 
yaitu: 
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a. Sepeda motor, yaitu kendaraan bermotor beroda 2 (dua) dengan atau 
tanpa rumah-rumah dan dengan atau tanpa kereta samping, atau 
kendaraan bermotor beroda tiga tanpa rumah-rumah. 
b. Mobil penumpang, yaitu kendaraan bermotor angkutan orang yang  
memiliki tempat duudk maksimal 8 orang, termasuk untuk mengemudi 
atau beratnya tidak lebih dari 3.500 (tiga ribu lima ratus) kilogram. 
c. Mobil bus, yaitu kendaraan bermotor yang dirancang sebagian. 
Kata transportasi berasal dari bahasa latin yaitu transportare dimana 
trans berarti mengangkat atau membawa. Jadi transportasi dapat diartikan 
membawa sesuatu dari suatu tempat ke tempat yang lain. Transportasi 
dapat diartikan sebagai usaha memindahkan, mengerjakan, mengangkut 
atau mengalihkan suatu objek dari suatu tempat ke tempat yang lain, 
dimana objek tersebut lebih bermanfaat dan dapat berguna untuk tujuan 
tertentu. 
Menurut nasution terdapat beberapa unsur dalam 
pengangkutan/transportasi yaitu: 
1. Ada muatan yang diangkut 
2. Tersedia kendaraan sebagai alat angkutnya 
3. Jalanan//jalur yang dapat dilalui 
4. Ada terminal asal dan terminal tujuan 
5. Tersedua sumber daya manusia dan organisasi atau manajemen yang 
menggerakan kegiatan transportasi. 
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Didalam setiap unsur tersebut saling berkaitan dan berintegrasi secara 
bersamaan. Jika satu komponen unsur yang ada didalamnya tidak ada, 
maka proses perpindahan (system transportasi) tidak bisa berfungsi.  
Sarana Transportasi menurut (Miro : 2005) dibagi menjadi dua 
kelompok yaitu: 
1. Golongan Paksawan (Captive) merupakan jumlah terbesar di negara 
berkembang, yaitu golongan masyarakat yang terpaksa menggunkan 
angkutan umum karena ketiadaan mobil pribadi. Mereka secara 
ekomoni adalah golongan masyarakat lapisan menengah kebawah 
(mikin atau ekonomi lemah). 
2. Golongan pilihwan (Choice), merupakan jumlah terbanyak di 
Negara-negara maju, yaitu golongan masyarakay yang mempunyai 
kemudahan akses ke kendaraan pribadi dan dapat memilih untuk 
menggunakan angkutan umum atau angkutan pribadi. Mereka secara 
ekomoni adalah golongan masyarakat lapisan menegah keatas (kaya 
atau ekonomi kuat). 
Menurut Miro (2008) secara umum, ada dua kelompok moda 
transportasi yaitu: 
1. Kendaraan pribadi (Privat transportation), yaitu: Moda transportasi 
yang dikhususkan buat pribadi seseorang dan seseorang itu bebas 
memakainya kemana saja, dimana saja kapan saja, bahkan mungkin 
juga dia tidak memakainya sekali (mobilnya disimpan di garasi). 
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2. Kendaraan umum (Publuc Transpotation), yaitu : Moda transportasi 
yang diperuntukan buat bersama (orang banyak), kepentingan 
bersama, menerima pelayanan bersama, mempunyai arah dan titik 
tujuan yang sama, serta terikat dengan peraturan trayek yang sudah 
ditentukan dan jadwal yang sudah ditetapkan dan para pelaku 
perjalanan harus wajib menyesuaikan diri dengan ketentuan-
ketentuan tersebut apabila anhkutan umum ini sudah dipilih. 
Menurut Nasution (2008) ada beberapa faktor yang dapat 
mempengaruhi permintaan jasa angkutan yaitu: 
1. Harga jasa angkutan 
2. Tingkat pendapatan 
3. Citra atau image perusahaan atau moda transportasi tersebut. 
Pemilihan moda transportasi juga ditentukan oleh beberapa faktor 
antara lain: 
1. Segi pelayanan 
2. Keandalan 
3. Keandalan dalam bergerak 
4. Keperluan 
5. Keselamatan dalam perjalanan 
6. Fleksibilitas 
7. Biaya 
8. Tingkat polusi 
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9. Jarak tempuh 
10. Penggunaan bahan bakar 
11. Kecepatan bergerak 
d. Karakteristik Pelayanan Angkutan Umum 
Karakteristik pelayanan angkutan Umum dapat dideskripsiskan 
dengan membandingkan dengan pelayanan kendaraan pribadi. 
Tabel2. Karakteristik Pelayanan Angkutan Umum 
Karakteristik Angkutan Umum Angkutan Pribadi 
Peruntukan Umum Pemilik 
Pemasok jasa Operator Pemilik 
Penentuan rute 
perjalanan 
Operatorr (fixed) 
Pengguna/pemilik 
(flexible) 
Penentuan kapan 
digunakan 
Operator (fixed) 
Pengguna/pemilik 
(flexible) 
Moda Operator (fixed) Sesuai pemakaian 
Kerapatan daerah 
pelayanna yan optimal 
Bus, Street car, 
LRT, Rapid 
Mobil, motor, sepeda 
Pola pelayanan rute yang 
optimal 
Menyebar Terkonsentrasi (radial) 
Waktu pelayanan yang 
terbaik 
Off-peak Peak 
Trip purpose Rekreasi, belanja, Kerja, sekolah, bisnis, 
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bisnis, dll dll 
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4. Citra 
a. Pengertian Citra 
Menurut Frank Jifkins dalam konteks Public Relations 
mendifinisikan image atau citra sebagi “kesan, gambaran yang sesuai 
dengan kenyataan yang sebenarnya dari berbagai kebijakan, personil, 
produk, jasa-jasa, dari suatu organisasi atau perusahaan. (Ruslan, 2005 
: 79).  Citra merupakan cara pandang masyarakat atau persepsi public 
dari pengalaman, kepercayaan, perasaan, dan pemahaman masyarakat 
mengenai perusahaan tersebut. Citra juga bisa ditimbulkan dari sebuah 
layanan yang ditawarkan perusahaan melalui karyawan (driver) kepada 
konsumen (customer) sehingga dapat mempengaruhi persepsi 
konsumen dan public. 
Sebuah citra tidak dapat direkayasa menjadi baik atau buruk. 
Citra akan datang dengan sendiri melalui apa yang telah perusahaan 
berikan. Sebuah perusahaan transportasi menampilkan citra melalui 
para karyawan atau disebut juga driver. Perusahaan akan berupaya 
mempertahankan citra yang positif kepada konsumen dan public 
melalui pelayanan yang maksimal.  
Menurut Rosady Ruslan dalam bukunya menjelaskan bahwa 
image atau citra sebagai tujuan utama dalam meningkatkan ataupun 
mempertahankan reputasi. Meskpipun pengertian citra sendiri masih 
abstrak dan hanya bisa dirasakan dari hasil penilaian konsumen 
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melalui tanda adanya respek, rasa hormat, menghargai kepada 
perusahaan ataupun terhadap personelnya (karyawan). Masyarakat 
akan menganggap bahwa perusahaan dapat dipercaya, proffesional, 
dan dapat diandalkan dalam pemberian pelayanan yang baik (Ruslan, 
2005:74) 
Dapat disimpulkan bahwa citra merupakan sebuah kesan, 
perasaan, gambaran dari public terhadap perusahaan yang diciptakan 
oleh perusahaan itu sendiri melalui karyawan (driver). Citra terbentuk 
dari proses persepsi konsumen dan dilanjutkan kepada public luas. 
Citra yang baik akan menarik ataupun memepertahankan konsumen 
untuk memilih layanan baik berupa produk atau jasa dari perusahaan. 
Menurut Huddleston citra merupakan sebuah rangkaian 
kepercayaan  yang dihubungkan sari sebuah gambaran yang diperoleh 
dari sebuah pengalaman. (Buchari Alma:2008:55) 
Frank Jefkins juga menjelaskan bahwa citra adalah sebuah 
kesan dari seseorang atau individu dari pengalaman dan pengetahuan 
individu tersebut. (Soemirat dan Ardiano:2007:117) 
Dari pengertian tersebut dapat diketahui bahwa citra 
merupakan sebuah kesan dan pesan dari orang lain, melalui perasaan 
sebuah gambaran perusahaan. Dimana individu atau orang lain tersebut 
dapat mengartikan bahwa perusahaan tersebut memiliki citra positif 
mauapun negatif. 
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Didalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (KKBI) Citra adalah 
sebuah kata benda yang berupa gambar, rupa, gambara: gambaran 
yang diberikan oleh seseorang mengenai perusahaan, organisasi atau 
produk; kesan atau bayangan yang dapat ditimbulkan oleh sebuah kata, 
frasa atau kalimat, dan dapat merupakan unsur dasar yang memiliki 
ciri khas dalam sebuah karya prosa atau puisi. 
b. Macam- Macam Citra 
1. Citra Bayangan (Mirror  Image) 
Citra Bayangan merupakan Citra yang melekat pada anggota – 
anggota organisasi atau bisa disebut pihak internal, biasanya adalah 
pimpinannya mengenai anggapan pihak luar tentang organisasinya. 
Citra bayangan biasanya merupakan sebuah pandangan luar mengenai 
organisasinya. Dalam citra ini akan cenderung mengarah kepada citra 
positif, bahkan terlalu positif. 
2. Citra yang berlaku (Curren Image) 
Citra yang berlaku merupakan citra yang melekat pada pihak luar 
luar atau eksternal suatu organisasi. Citra yang berlaku tidak bisa 
berlangsung lama, karena terbentuk dari pengalaman dan pengetahuan 
orang lain terkait perusahaan tersebut. Dalam citra bayangan 
cenderung bersifat negatif 
3. Citra Harapan (Wish Image) 
Citra harapan merupakan sebuah citra yang diinginkan oleh seluruh 
pihak baik internal maupun eksternal perusahaan. Citra harapan 
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cenderung menjadi citra positif yang diharapkan dapat menjadi lebih 
baik. 
4. Cita Perusahaan (Corporate Image) 
Citra perusahaan merupakan citra sebuah lembaga dari organisasi 
secara keseluruhan, citra perusahaan terbentuk dari berbagai macam 
hal. Beberapa hal positif dapat meningkatkan suatu citra perusahaan 
dari mulai sejarah, riwayat hidup perusahaan, keberhasilan yang 
didapatkan perusahaan, hubungan baik perusahaan dan reputasi yang 
didapatkan oleh perusahaan. Ketika citra sebuah perusahaan menjadi 
positif maka masyarakat akan lebih percaya kepada perusahaan 
tersebut. 
5. Citra Majemuk (Multiple Image) 
Citra maajemuk merupakan citra yang memiliki banyak perbedaan, 
karena banyaknya public internal dengan latar belakang berbeda, maka 
perusahaan akan memiliki banyak citra sesuai dengan jumlah 
pegawainya. Dengan begitu citra majemuk harus ditegakkan agar 
perusahaan memiliki citra secara keseluruhan. (Anggoro:2002:59) 
c. Proses Pembentukan Citra 
John S. Nimpoeno menjelaskan mengenai proses pembentukan 
citra dalam laporan penelitian tentang Tingkah Laku Konsumen yang 
dikutip oleh Danasputra yaitu: 
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Gambar 6. Proses Pembentukan Citra 
Proses pembentukan citra trsebut menunjukkan mengenai asal dari  
stimulus tersebut. Stimulus yang diberikan dapat diterima ataupun ditolak. 
Ketika ransangan atau stimulus yang diberikan ditolak maka dalam proses 
berikutnya tidak ada tanggapan. Sebaliknya, ketika rangsangan atau 
stimulus tersebut diterima maka komunikasi selanjutnya akan diterima. 
Watel Lipman menyebut bahwa empat komponen yang ada diatas 
disebut juga “picture in your head”. Dimana jika stimulus atau rangsangan 
mendapatkan sebuah perhatian, individu tersebut akan berusaha mengerti 
dan memahami tentang rangsangan tersebut. Persepsi diartikan dengan 
hasil pengamatan terhadap lingkungan sekitar. Dari persepsi tersebut 
dalam dilanjutkan mengenai proses pembentukan citra.  
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Kognisi didefinikan sebagai keyaknan dari individu terhada 
stimulus. Keyakinan tersebut akan muncul ketika individu dapat mengerti 
dan memahami rangsangan tersebut. Selanjutnya Motivasi dan Sikap, 
merupakan gerakan respon yang diharapkan dapat diinginkan oleh 
pemberi rangsangan. Motif diharapkan  mendorong keinginkan individu 
kepada orang lain untuk mencapai tujuan. 
Sikap didalam proses pembentukan citra merupakan 
kecenderungan dalam berprilaku dengan cara-cara tertentu. Sikap sebagai 
pendoroang atau motivasi dimana bisa menentukan apakah orang lain 
tersebut hapus pro atau kontra terhadap sesuatu. Sikap mengandung nilai 
nilai atau aspek evaluatif  yang menyenangkan atau yang tidak 
menyenangkan.  Dialam proses pembentukan citra akan menghasilkan 
sebuah sikap, pendapat, tangapan atau prilaku (Soemirat & Elviinaro : 
2010). 
Berbagai macam citra yang terdapat dalam perusahaan, organisasi 
atau lembaga. Dengan tujuan menyampaikan apa yang diinginkan oleh 
perusahaan kepada public. Dengan mempengararuhi persepsi public maka 
citra.  
Jenis – Jenis Citra  menurut Frank Jefkins 
a. The mirror image (cerminan citra) 
b. The current image (citra masih hangat) 
c. The wish image (citra yang diinginkan) 
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d. The multiple image (citra yang berlapis) 
 
B. Penelitian Terdahulu 
Penelitian mengenai komunikasi telah banyak dilakukan oleh 
beberapa mahasiswa maupun akademisi. Dengan begitu penelitian 
komunikasi ini bukanlah penelitian pertama. Mekipun telah banyak 
penelitian tentang komunikasi, dalam penilitian ini peneliti memiliki 
perbedaan hari hasil penelitian sebelum-sebelumnya dari mulai, objek, 
terori dan hasil penelitian. Peneliti memiliki beberpaa rujuan terkaian 
pembuatan penelitian ini. Penelitian pertama, dari Mohammad Amiruddin, 
dalam jurnal penelitian ilmiah intaj Vol. 03 No.02 Tahun 2019 Institut 
Agama Islam Al-Qolam Malang yang berjudul “Pola Komunikasi Driver 
Ojek Online Grabbike Pada Pelayanan Customer Di Kota Malang” 
berdasarkan hasil penelitian tersebut memiliki persamaan dan perbedaan 
yang akan dilakukan oleh peneliti. 
Persamaan dalam penelitian sebelumnya yaitu metode yang 
digunakan adalah metode deskriptif kualitatif, dengan memfokuskan pada 
pola komunikasi driver dan pelanggan (customer). Mengetahui bagaimana 
proses dan pola komunikasi yang terjadi. Perbedaan pada penelitian ini 
dengan sebelumnya yaitu peneliti yang sebelumnya dilakukan di Kota 
Malang. Sedangkan penelitian ini dilakukan di Koperasi Supir 
Transportasi Solo (Kosti). 
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Kedua, rujukan penelitian sebelumnya dari skripsi milik Putri Ayu 
Anggraini dari Universitas Islam Negeri Raden Intan Lampung Tahun 
2018 yang berjudul ” Studi Komparatif Pelayanan Taksi Online Dan Taksi 
Konvensional Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam Perspektif Ekonomi 
Islam (Studi Pada Taksi Puspa Jaya Di Bandar Lampung)”. Berdasarkan 
Hasil Penelitian Tersebut Memiliki Persamaan dan perbedaan yang akan 
dilakukan oleh peneliti. Persamaan dari hasil penelitian terdahulu yaitu 
metode yang digunakan adalah deskriptif kualitatif, selain itu peneliti 
terdahulu menfokuskan pada pelayanan yang diberikan oleh taksi online 
dan konvensional kepada customer. Perbedaan pada penelitian ini dan  
sebelumnya yaitu objek atau tempat penelitian. Peneliti sebelumnya 
meneliti Taksi Puspa Jaya Di Bandar Lampung. Sementara, penelitian ini 
dilakukan di Koperasi Supir Transportasi Solo (Kosti). 
Ketiga,  rujukan penelitian yang terakhir skripsi milik Sarah 
Hidiastani dari Universitas Sebelas Maret Surakarta yang berjudul “Peran 
Koperasi Sopir Transportasi Solo (Kosti) Solo dalam meningkatkan 
kesejahtaraan Anggotanya tahun 1994-2004” berdasarkan hasil penelitian 
memiliki persamaan dan perbedaan yang sangat jelas. Perbedaan dari 
penelitian terdahulu yaitu berada pada subjek yang diteliti, peneliti 
terdahulu meneliti mengenai Peran Kosti dalam meningkatkan 
kesejahteraan anggoatnya. Semenatara, Persamaan dari penelitian 
sebelumnya yaitu metode penelitian yang digunakan yaitu diskriptif 
kualitatif dan objek yang diteliti Taksi Kosti di Surakarta. Dengan begitu 
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peneliti akan lebih memahami dan mengenatuhi objek yang akan diteliti 
oleh peneliti. Dengan mengenatahui hasil penelitian terdahulu peniliti akan 
mencari kebenaran data yang terjadi dilapangan. 
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C. Kerangka Berfikir  
 
INPUT    PROSES       OUTPUT 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 7. Kerangka Berfikir 
Kerangka berfikir ini diperoleh dari pola komunikasi Koperasi 
Supir Transportasi  Solo (Kosti) dengan customer dalam meningkatkan 
Citra. Pola komunikasi yang tersebut berasal dari proses komunikasi dari 
management, call center, driver dan customer baik secara langsung 
maupun tidak langsung. Pola Komunikasi yang digunakan yaitu pola 
komunikasi sirkuler menurut Osgood dan Scharmm. 
Koperasi Supir 
Transportasi  Solo 
(Kosti) dan 
Customer 
Pola 
Komunikasi 
Koperasi Supir 
Transportasi  
Solo (Kosti) dan 
Customer 
Pola Komunikasi Sekunder 
Pola Komunikasi Sikuler 
Meningkatkan 
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Pola komunikasi yang digunakan oleh Koperasi Supir Transportasi 
Solo diharapkan dapat memberikan output yang dapat menghasilkan citra 
yang baik atau positif dimata publik.   
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BAB III 
Metode Penelitian 
A. Lokasi Penelitian 
Jl. Sumpa Pemuda 145 Mojosongo Jebres, Surakarta, Jawa Tengah, Indonesia, 57127 
B. Waktu Penelitian 
Tabel 3. Waktu Penelitian  
 
 
 
 
 
 
N
o 
Kegiatan 
Waktu Penyusunan 
Agustus September Oktober November Desember Januari Februari 
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
2
. 
Pengajuan 
 Judul 
                            
3
. 
Pra-
Penelitian 
                            
4
. 
Penyusunan 
Proposal 
                            
5
. 
Seminar 
Proposal 
                            
6
. 
Pengumpula
n Data 
                            
7
. 
Penyusunan 
Laporan 
                            
8
.
  
Sidang 
Skripsi 
                            
9
.     Revisi 
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C. Pendekatan Penelitian 
Tipe penelitian yang digunakan adalah deskriptif kualitatif yaitu 
memberikan gambaran secara cermat dan faktual. Penulis menggambarkan 
atau melukiskan keadaan objek penelitian berdasarkan fakta yang terjadi 
dilapangan mengenai pola komunikasi Koperasi Sopir Transportasi Solo 
(Kosti) dengan customer. 
Metode pendekatan deskriptif lebih spesifik digunakan pada penelitian 
ini. Penulis membuat deskripsi secara sistematis, faktual dan akurat 
mengenai fakta-fakta dan sifat-sifat objek penelitian. Untuk 
menggambarkan realitas yang sedang terjadi. (Kriyanto : 2008) 
D. Subjek Penelitian 
Subjek penelitian ini adalah Koperasi Sopir Transportasi Solo (Kosti). 
Peneliti akan melakukan wawancara dengan beberapa customer, driver, call 
center dan management Kosti Solo. 
E. Objek Penelitian 
Objek penelitian yang digunakan yaitu Pola Komunikasi yang 
digunakan oleh Koperasi Supir Transportasi Solo (Kosti) dengan customer 
dalam meningkatkan citra Kosti Solo.  
F. Sampel Penelitian 
Teknik penelitian dalam penelitian kualitatif berbeda dengan 
penelitian non kualitatif. Sampel dalam penelitian kualitatif tidak 
dinamakan responden, tetapi sebagai narasumber, partisipan, informan, 
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teman dalam penelitian. Dalam penelitian kualitatif teknik penelitian yang 
digunakan adalah purposive sampling. Purposive sampling merupakan 
teknik pengambilan sampel sumber data dengan pertimbangan tertentu. 
(Kriyantono : 2014) 
Dalam penentuan sampel yang dilakukan oleh peneliti bertujuan 
untuk mengetahui bagaimana pola komunikasi yang digunakan oleh driver 
Kosti Solo dengan  customer dalam meningkatkan citra. Dalam penentuan 
sampel penelitian ini ditujukan kepada para driver yang ahli dibidangnya, 
operator Kosti Solo, dan customer dan Manager Kosti Solo. Dimana 
mereka adalah objek dari penelitian ini pola komunikasi yang dilakukan 
oleh driver terhadap customer akan mempengaruhi citra yang didapatkan 
oleh Kosti Solo. Sedangkan untuk mengetahui subjek yang diteliti, peneliti 
menjadikan Manager Kosti solo sebagai sample yang bertugas mengatur 
sumber daya manusia, termasuk didalamnya driver. Selain itu untuk 
mengetahui standar operasional prosedur (SOP) Kosti Solo. 
G. Teknik Pengumpulan Data 
1. Observasi (pengamatan)  
Observasi (pengamatan) adalah metode dimana penulis 
mengamati langsung objek yang akan diteliti. Penulis akan mengamati 
dan berpartisipasi sebagai anggota kelompok yang akan diteliti. 
Obervasi ini bertujuan agar penulis lebih tahu mendalam mengenai 
objek yang akan diteliti. Observasi secara kualitatif lebih mentingkan 
proses dibanding hasil akhir.  (Kriyanto : 2008) 
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2. Wawancara 
Wawancara merupakan metode pengumpulan data dengan cara 
bertanya langsung (berkomunikasi langsung) dari sumbernya. 
Pada wawancara ini bertujuan membangun kondifidensi penulis dengan 
informannya, dalam wawancara penulis secara kualitataif bberguna 
dalam upaya menciptakan report (kepercayaan informan kepada 
penulis). (Kriyanto : 2008) 
Peneliti melakukan wawancara dengan berbagai 
informan atau narasumber yang dapat menjawab data-data yang 
dibutuhkan untuk penelitian, dengan menggunakan pedoman 
wawancara (interview guide). Dalam hal ini peneliti akan melakukan 
wawancara dengan mengajukan pertanyaan–pertanyaan yang telah 
disusun. 
Langkah awal dalam penelitian ini dengan wawancara 
mendalam (Depth Interview) dengan bantuan key informan. Dengan 
Teknik Purposive sampel dimana peneliti melakukan wawanacara 
dengan key informan untuk mendapatkan data secara lengkap dan 
berulang. Menurut Burhan Bungin key infroman adalah sebagai 
narasumber kunci yang memiliki kriteria sebagai berikut: 
a. Orang yang bersangkutan memiliki pengalaman pribadi 
sesuai dengan permasalahan yang diteliti. 
b. Orang yang bersangkutan memiliki pengetahuan yang luas 
mengenai masalah yang ditelili (Bungin: 2001). 
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Dalam wawancara ini key informan adalah  KSB ( Anggota Kosti 
Solo Berseri)  dan Anggota ALB (Anggota Luar Biasa) Kosti Solo 
selaku driver, koordinator call center Kosti Solo Bapak Hadi dan 
manager Kosti Solo yaitu Bapak Suyanto. Peneliti memilih beberapa 
infroman tersebut karena mereka ahli di bidangnya dan sesuai dengan 
apa yang peneliti tanyakan mengenai subjek penelitian. 
3. Dokumentasi 
Proses merekam informasi atau memasukkan data. Menurut 
kriyantono dalam bukunya riset komunikasi dokuemtasi merupakan 
instrumen pengumpulan data dari observasi, kuisioner atau wawancara 
yang bertujuan mendapatkan informasi yang mendukung analisis dan 
interpretasi data. (Kriyanto : 2008) 
Disini penulis melakukan dokumentasi untuk memperoleh data, 
baik untuk data dengan mengumpulkan data obsevasi dan wawancara 
berlangsung, selain itu penulis memfoto aktivitas yang sedang 
berlangsung di lokasi penelitian untuk menunjang data. 
H. Teknik Keabsahan Data 
Dalam menguji keabsahan data yang digunakan oleh penelitian 
ini, peneliti menggunakan teknik triangulasi. Triangulasi merupakan 
teknik pemeriksaan keabsahan data dengan memanfaatkan sesuatu selain 
data yang digunakan, sebagai keperluan pengecekan ataupun sebagai 
pembanding data tersebut (Meolong : 2004). 
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Pada penelitian ini, peneliti menggunakan teknik triangulasi yang 
berarti membandingkan dan mengecek informasi yang didapatkan melalui 
waktu ataupun alat yang digunakan dalam metode penelitian kualitataif.  
Agar teknik triangulasi dapat digunakan peneliti harus menggunakan tiga 
jenis tahapan yaitu membandingkan data dari hasil pengamatan dan hasil 
wawancara, membandingkan isi wawancara  dan dokumen yang berkaitan, 
serta membandingkan hasil dari wawancara dengan satu informan dan 
informan lainnya. Adapun salah satu metode dari keabsahan konstruk ini 
adalah metode triangulasi, dengan uraian sebagai berikut: 
Triangulasi menurut Susan Staniback dalam Sugiyono (2007:332) 
merupakan “ the aim is not to determinate the truth about same social 
phenomenon, rather than the purpose of triangulation is to increase one’s 
understanding of what ever is being investigated”. (Bachtiar : 2010) 
dengan demikian dapat disimpulkan bahwa metode triangulasi bertujuan 
mencari kebenaran sebuah data dengan meningkatkan pemahaman peneliti 
terhadap data dan fakta yang diteliti. 
Proses tiangulani peneliti mendapatkan data yang  benar-benar 
absah karena proses pengujian dan kredibilitas data. Triangulasi data 
menggunakan berbagai sumber dari mulai dokumen, srsip, hasil, 
wawancara dan observasi yang dilakukan oleh peneliti. Hal tersebut 
bertujuan agar data tersebut dapat diakui kebenarannya. 
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I. Teknik Analisis Data  
Metode analisis yang digunakan adalah metode analisis alir dari 
Miles yaitu metode dengan beberapa tahap yaitu reduksi data, display data, 
gambaran kesimpulan dan verifikasi data. Penerapan teknik analisa data 
tersebut dalam penelitian ini adalah: 
 
  
 
 
 
 
 
Gambar 8. Analisis Data 
1. Reduksi data, yaitu proses menyeleksi dan merangkum, dengan 
memilih hal-hal yang pokok difokuskan padahal-hal yang penting dan 
disusun secara sistematis sehingga memberikan gambaran yang jelas 
tentang hasil penelitian. Reduksi dapat dilakukan dengan merangkum 
kegiatan sehari-hari yang dilakukan oleh management Kosti Solo Taksi 
dalam melakukan perencanaan kegiatan yang dinilai dapat 
mempertahankan citra perusahaan. Proses reduksi data ini akan 
berlangsung sampai penelitan selesai. 
2. Display data, yaitu perakitan rangkaian data-data yang diperoleh dari 
lapangan dan disusun secara sistematis sehingga tersusun gambaran 
Pengumpulan 
Data 
Kesimpula
n 
Display 
Reduk
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yang jelas dengan proses analisis sesuai tahapan – tahapan, dari mulai 
kategori data, stratifikasi data, klasifikasi data, dan serangkaian lainnya. 
3. Penarikan kesimpulan 
Langkah ketiga dalam analisis data kualitatif menurut miles adalah 
penarikan kesimpulan dan verifikasi. Dengan analisis yang jelas untuk 
pengambilan kesimpulan, penyusunan teori dan lain sebagainya. Proses 
penggambaran kesimpulan di ambil secara tahap demi tahap.  
Kesimpulan awal yang dikemukakan masih bersifat sementara, dan 
akan berubah bila tidak ditemukan bukti-bukti yang kuat yang 
mendukung pada tahap pengumpulan data berikutnya. Tetapi apabila 
kesimpulan yang dikemukakan pada tahap awal, didukung oleh bukti 
bukti yang valid dan konsisten saat peneliti kembali ke lapangan 
mengumpulkan data, maka kesimpulan yang dikemukakan merupakan 
kesimpula yang kredibel. (Munawar:2013) 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN 
A.  Deskripsi Koperasi Sopir Transportasi Solo (Kosti) 
1.  Sejarah Koperasi Sopir Transportasi Solo 
Koperasi Sopir Tranasportasi Solo (Kosti Solo) berdiri dari sebuah 
kesepakatan beberapa sopir taksi yang beranggapan bahwa seorang sopir atau 
buruh tidak akan pernah mengalami kemajuan, apalagi dari segi ekonomi. 
Perusahaan taksi pertama di Solo yaitu PT. Solo Central Taksi (Hustiadtani : 
2018) . Pengelolaan perusahaan taksi  menggunakan bentuk usaha PT dimana 
para sopir taksi bekerja dibawah perusahaan tersebut. Para sopir juga dianggap 
sebagai pekerja/buruh yang harus menyerahkan setoran dan berhak menerima 
gaji. 
Para sopir taksi merasa dirugikan oleh pihak pengelola karena mereka 
terkadang menaikkan tarif setoran tanpa melakukan perundingan dengan para 
supir. Karena hal itu beberapa sopir berkumpul dan berunding untuk 
mendirikan sebuah usaha pengelolaan taksi yang berbentuk koperasi. Dimana 
koperasi tersebut dikelola dari dan oleh anggota supir serta hasil yang 
didapatkannya juga untuk meningkatkan kesejahteraan anggotanya. (Sumber : 
Compay Profile Kosti Solo 2017) 
Koperasi Sopir Transportasi Solo (Kosti) dalam pendiriannya dibantu 
oleh Ir. Sarwono. Selama berdirinya Koperasi Sopir Transportasi Solo (Kosti), 
mereka mengalami berbagai macam kendala. Dari mulai permasalahan tempat 
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atau garasi taksi, hingga kurangnya pengalaman dan pengelolaan managemen 
koperasi yang harus dijalankan. Ir. Sarwono sebagai salah satu pendiri Kosti 
yang sangat berpengaruh karena ia mengajak beberapa perwakilan dari sopir 
taksi yang berencana mendirikan Koperasi sopir transportasi solo (Kosti) 
berkunjung ke taksi Kosti Jaya yang berada di Jakarta. Hal tersebut bisa 
menjadi masukkan dan motivasi dalam berdirinya Kosti Solo karena Kosti 
Jaya merupakan perusahaan taksi yang berbentuk koperasi. Setelah kunjungan 
dari Kosti Jaya beberapa waktu kemudian para sopir mencari pinjaman tanpa 
bunga untuk menyewa tempat agar mereka bisa beroperasi dan mengurus 
koperasi. (Sumber : Compay Profile Kosti Solo 2017) 
Pada tanggal 15 September 1994 Koperasi Sopir Transportasi Solo 
bisa didaftarkan dan mendapatkan surat dari Departemen Koperasi Dan 
Pembinaan Pengusaha Kecil Republik Indonesia Kantor Wilayah Departemen 
Koperasi Dan Pembinaan Pengusaha Kecil Propinsi Jawa Tengah pada 
tanggal 21 Oktober 1994 sesuai dengan akta pendirian No 
12262/B.H/VI/X/1994 yang dikeluarkan oleh Departemen Koperasi Dan 
Pembinaan Pengusaha Kecil Republik Indonesia Provinsi Jawa Tengah. 
Pada awalnya Koperasi Sopir Transportasi Solo bernama Koperasi 
Sopir Taksi Solo Berseri yang bertempat di Jl. Sekar Kusuma No. 6 Tegalsari 
Solo Kecamatan Laweyan Kota Surakarta. Lalu, pada tahun 1999 Koperasi 
Supir Transportasi Solo berpindah di Jl. Sumpah Pemuda No. 145 Mojosongo 
Jebres Surakarta Jawa Tengah hingga saat ini. 
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Karena perkembangan dan kemajuan dari nama Koperasi Supir 
Transportasi Solo Berseri, mereka para anggota merubah anggaran dasar dan 
anggaran rumah tangga dengan nomor: 07/BH/PAD/KDK.11-031/VII/1999 
tanggal 2 Agustus 1999 maka Koperasi Sopir Transportasi Solo Berseri 
merubah namanya menjadi Koperasi Sopir Transportasi Solo atau Kosti Solo. 
(Sumber : Compay Profile Kosti Solo 2017) 
Tabel 4. Mitra jalinan kerja sama dengan Kosti Solo 
Sumber : Company Profile Kosti Solo 
No Nama Mitra No Nama Mitra 
1  Hotel Asia 17  Hotel Grand Setia Kawan 
2  Hotel Baron Indah 18  Hotel Indah Palace 
3  Hotel Bintang 19  Hotel Indah Jaya 
4  Hotel Green Kayon 20   Hotel Poss Inn 
5  Hotel Gurita 21  Hotel The Sunan 
6  Hotel Fave Adi Sucipto 22  Hotel Solo Tiara 
7  Hotel Lor Inn 23  HotelTirto Asri 
8  Hotel Lor Inn Syariah 24  Hotel Grand Soba Solo baru 
10  Hotel Narita 25  Hotel Wijaya 
11  Hotel Sahid Jaya 26  Hotel Kusuma Baron 
12  Hotel Sinar Pagi 27  Hotel Horison Gambir Anom 
13  Hotel Red Planet 28  Hotel Rumahku 
14  Hotel Kusuma Sahid Prince 29  Hotel Marlboro 
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15  Hotel D’wangsa HAP 30  Hotel Sala View 
16  Hotel Swiss Bel-Inn 31 Hotel Aston 
 
No Nama Mitra No Nama Mitra 
1   RS. Tri Harsi 7  RS. Kasih Ibu 
2   RS. Kustati 8  RS. PKU Solo 
3  RS. Dr.Oen Kandang Sapi 9 RS. Kharima 
4  RS. Dr. Moewardi 10  RS. UNS 
5  RS. Brayat Minulya 11  RS. Dr. Oen Solo Baru 
6  RS. Indtriati Solo Baru   
 
2. Gambaran Koperasi Sopir Transportasi Solo 
Koperasi Sopir Transportasi Solo memiliki visi dan misi yaitu 
“Mengangkat Atau Meningkatkan Harkat Dan Martabat Pengemudi Taksi”. 
Dari visi tersebut Koperasi Sopir Transportasi Solo memiliki tujuan untuk 
meningkatkan kesejahteraan pemengemudi taksi dan keluarganya, tidak lupa 
seluruh managemen Kosti Solo. Koperasi Sopir Transportasi Solo merubah 
bentuk posisi pengemudi atau driver dari buruh menjadi majikan. Dan  
menciptakan keseimbangan dan keselarasan kehidupan Koperasi Sopir 
Transportasi Solo baik dari jasmani maupun rohani. Koperasi Sopir 
Transportasi Solo juga memberikan pelayanan kepada konsumen atau 
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customer dan masyarakat secara luas dengan aman, nyaman dan selamat 
sampai tujuan.  
Alasan terciptakanya visi dan misi yang sedemikian karena latar 
belakang pengalaman dari pengemudi atau driver di tempat kerja sebelumnya 
hanya sebagai buruh dan tidak memiliki hak dalam menyampaikan pendapat 
dan kemajuan bersama. Melalui perubahan anggaran dasar dan anggaran 
rumah tangga dengan No 07/BH/PAD/KDK.11-031/VIII/1999 pada tanggal 
02 Agustus 1999. Koperasi Sopir Transportasi Solo menganti logo/identitas 
perusahaan melalui kompetisi. Dari hasil kompetisi tersebut dimenangkan 
oleh mahasiswa yang sedang melakukan kegiatan Magang Mahasiswa di 
Koperasi Sopir Transportasi Solo. Pergantian logo perusahaan karena 
perubahan perkembangan yang dirasa dari logo sebelumnya tidak sesuai 
dengan situasi dan kemajuan perusahaan. 
1. Logo Lama Koperasi Sopir Transportasi Solo 
 
Gambar 9. Logo lama Kosti Solo 
Sumber : Company Profile Kosti Solo 
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Logo lama ini digunakan dari awal berdirinya Koperasi Sopir 
Transportasi Solo dengan lambang pohon beringgin di tengah-tengah kemudi. 
Makna dari lambang kemudi merupakan simbol monumental profesi sebagai 
pengemudi taksi. Sementara lambang pohon beringin bermakna kebersamaan 
dan wahana koperasi. Dari lambang tersebut berarti monumental profesional 
sebagai pengemudi dan pemilik Koperasi Sopir Transportasi Solo baik dari 
pemilik organisasi maupun usaha Kosti Solo. Serta simbol kesepakatan 
keluarga besar Kosti Solo untuk bersama mengemudikan roda organisasi 
kearah tujuan mencapai kesejahteraan yang adil dan merata. 
2. Logo Baru Koperasi Sopir Transportasi Solo 
 
Gambar 10. Logo baru Kosti Solo 
Sumber : Company Profile Kosti Solo 
Melalui perubahan anggaran dasar dan anggaran rumah tangga No 
07/BH/PAD/KDK.11-031/VIII/1999 pada 2 Agustus 1999 dari perubahan 
nama dari Koperasi Taksi Solo Berseri (Kosti Solo Berseri) menjadi Koperasi 
Sopir Transportasi Solo. Logo Koperasi Sopir Transportasi Solo juga 
mengalai pergantian dari hasil kompetisi. Logo baru dari Kosti Solo 
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menunjukkan keseluruhan huruf K yang berarti sebagai Kosti Solo. Gambar 
anak panah diartikan sebagai kesiapan Kosti Solo dalam menembus 
perkembangan zaman serta limpitan globalisasi dan kesigapan dalam 
melayani pengguna jasa dengan cepat, aman, dan nyaman. Garis–garis 
horizontal berbagai sukuran dan warna kuning nya diartikan sebagai 
kerjasama yang harmonis antara anggota yang berasal dari berbagai macam 
suku agama ras dan antar golongan serta berasal dari latar belakang 
pendidikan, politik, ekonomi, sosial, dan budaya. (Sumber : Compay Profile 
Kosti Solo 2017) 
 
Gambar 11. Taksi Kosti Solo Tampak Samping Depan 
Sumber : Dokumentasi Peneliti (04/02/2020) 
 
Gambar12. Taksi Kosti Solo Tampak Depan terdapat Logo Kosti dan Taksi 
Sumber : Dokumentasi Peneliti (04/02/2020) 
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Gambar 13. Taksi Kosti Solo Tampak Belakang Terdapat Nomor Lambung 
Taksi 
Sumber : Dokumentasi Peneliti (04/02/2020) 
3. Visi dan Misi Koperasi Sopir Transportasi Solo 
Visi Kosti Solo 
“Mengangkat / Meningkatkan Harkat Dan Martabat Pengemudi Taksi” 
Misi Kosti Solo 
1. Untuk meningkatkan taraf hidup dan kesejahteraan Pengemudi taksi dan 
keluarganya, serta seluruh Keluarga Besar Kosti Solo. 
2. Untuk merubah posisi pengemudi taksi dari buruh menjadi majikan. 
3. Untuk menciptakan keseimbangan dan keselarasan kehidupan pengemudi 
taksi Kosti Solo baik jasmani maupun rohani 
4. Untuk memberikan pelayanan kepada konsumen & masyarakat Solo 
secara luas dengan aman, nyaman dan selamat sampai tujuan. 
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4. Struktur Organisasi Koperasi Sopir Transportasi Solo  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar14. Struktur Organisasi Kosti Solo 
Sumber : Struktur Organisasi Kosti Solo 
 
5. Sistem Pengoperasian Koperasi Sopir Transportasi Solo 
Koperasi Sopir Transportasi Solo memiliki 387 anggota, terdiri dari 
308 anggota aktif, dan 79 anggota pasif. Dalam sistem pengoperasian Kosti 
Solo menggunakan sistem 2:1 yang berarti dua hari masuk dan satu hari libur 
di setiap bulannya. Sistem 2:1 tersebut berlaku bagi pengemudi. Koperasi 
Sopir Transportasi Solo membagi pengemudi menjadi dua yaitu Bravo dan 
Carli. (Sumber : Hasil Wawancara dan Observasi Peneliti dengan Bapak 
Suyanto 04/02/2020). 
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Pengemudi Bravo merupakan sebutan bagi pengemudi yang memiliki 
status operasional anggota peserta kredit taksi atau pemilik tetap taksi. 
Sementara Carli merupakan sebutan bagi pengemudi yang status 
operasionalnya tidak memiliki kredit taksi dan sebagai cadangan Bravo.  
Untuk hari pertama Koperasi Sopir Transportasi Solo beroperasi dari 
mulai jam 05.00 WIB  hingga selesai pada 24.00 WIB. Dan hari kedua 
waktunya selama 24 jam. Jika driver sudah selesai dalam mengoperasikan 
taksinya pada hari itu juga, maka driver harus langsung menyetorkan setoran 
sesuai dengan ketentuan yang ditetapkan. Pada H1 armada diijinkan untuk 
dibawa pulang dengan ketentuan setoran dan pengambilan SPJ (surat perintah 
jalan) pada malam hari bagi yang melanjutkan H2 (Sumber : Laporan 
Pertanggung Jawaban Bagian Operasional Kosti Solo Tahun 2019) 
Tabel 5. Sistem Operasional & Cadangan Keliling Tahun 2019 
Sumber : Laporan Pertanggung Jawaban Bagian Operasional Kosti Solo 
Tahun 2019 
Status JML 
Cadangan Tetap Cadangan Keliling 
2:1 2:2 JML Aktif Pasif JML 
Cadangan & 
Charling 
129 9 65 74 39 16 55 
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Tabel 6. Data Armada yang dioperasikan Tahun 2019 
Sumber : Laporan Pertanggung Jawaban Bagian Operasional Kosti Solo 
Tahun 2019 
No Jenis Armada No Pintu Armada Operasional 
1. Daihatsu Xenia 001-016 15 
2. Toyota Grand New Avansa 017-044 27 
3. Toyota Avanza Transmover 045-064 20 
4. Toyota Avansa 071-100 1 
5. Toyota New Avansa 101-130 16 
6. Hyundai Avega Tahap VII 131-150 3 
7. Toyoa New Limo Tahap I 151-170 12 
8. Toyota All New Limo Tahap II 171-210+400 30 
9. Toyota All New Avansa 211-232 21 
10. Toyota All New Avansa 233-242 10 
11. Toyota Avansa Transmover 243-255 13 
12. Honda Mobilio 256-265 10 
Jumlah 178 
 
  Salah satu cara para anggota dan driver Kosti Solo dalam berkomunikasi 
yaitu melalui radio komunikasi. Customer yang menginginkan menggunakan 
jasa pelayanan Kosti Solo yang jaraknya jauh dari pangkalan taksi, maka 
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customer dapat menghubungi call center Kosti Solo melalui nomor telephon 
(0271) 856300. 
6. Anggota Koperasi Sopir Transportasi Solo 
a.  KSB (Koperasi Solo Berseri) 
KSB atau Koperasi Solo Berseri merupakan anggota Kosti Solo yang 
sudah diangkat menjadi anggota tetap dan memiliki hak dan kewajiban penuh 
demi kemajuan dan kelancaran koperasi. Setiap anggota KSB memiliki hak 
dalam memberikan saran pada forum rapat anggota ataupun kelompok.  
Dalam keanggotan KSB dibagi menjadi dua yaitu: 
1. Anggota Aktif  
Anggota Aktif KSB merupakan anggota yang masih aktif dalam 
menjalankan koperasi. Anggota aktif harus menjalin persatuan dan 
kesatuan antar aggota, sekaligus menjaga citra dan nama baik Kosti 
Solo. Setiap anggota aktif wajib mentaati setiap aturan dalam anggaran 
dasar dan anggaran rumah tangga, serta mengikuti rapar pleno 
pengurus Kosti Solo. Selain itu anggota aktif juga mendapatlan hak 
untuk dipilih dalam pemilihan pengurus, pengawas, maupun pemimpin 
anggota koperasi. 
Anggota aktif berhak dalam mendapatkan pelayanan dan fasilitas 
dalam kredit armada taksi, selain itu mereka juga berhak mendapatkan 
fasilitas berupa pelayanan perawatan armada Kosti Solo dengan syarat 
dan ketentuan yang berlaku.  
2. Anggota Pasif 
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Anggota Pasif merupakan anggota yang tidak dapat 
mengoperasikan armada taksi ataupun yang telah menyatakan alih 
profesi atas persetujuan pengurus. Anggota pasif juga jawib mentaati 
semua aturan yang telah di tetapkan di anggaran dasar dan anggaran 
rumah tangga. Namun anggota pasif tidak berhak dalam masalah 
pengoperasian armada taksi. Selain itu pelayanan yang diberikan dari 
Kosti Solo hanyalah mengenai pelayanan simpan pinjam.  
b. Anggota Luar Biasa 
Anggota Kosti Solo Luar Biasa atau ALB adalah anggota yang 
tercatan dialam daftar anggota. ALB memiliki kewajiban dalam mematuhi 
aggaran dasar dan anggaran rumah tangga Kosti Solo. ALB juga wajib 
mematui semua ketentuan yang telah di tetapkan oleh pengurus dan 
pengelola usaha, serta menjaga nama baik KostI Solo. ALB juga wajib 
melaksanakan operasional minimal 12x (dua belas kali) dalam satu bulan. 
Setiap anggota luar biasa yang memenuhi persyaratan berhak 
dalam mendafatkan fasilitas dari mulai kredit armada taksi, santunan 
kesehatan, santunan kematian dan fasilitas lain yang sesuai ketentuan. 
Anggota luar biasa Kosti Solo tidak berhak atas koperasi, berbeda dengan 
KSB yang memiliki hak penuh atas koperasi. 
c. Anggota Kehormatan 
Anggota kehormatan Kosti Solo merupakan orang-orang yang 
telah memberikan jasanya kepada Kosti Solo atas kepedulian, pembianaan 
dan pembangan untuk kemajuan Kosti Solo. 
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B. Deskripsi Data Koperasi Sopir Transportasi Solo (Kosti) 
Komunikasi merupakan sebuah proses penyampaian pesan atau 
informasi yang begitu penting bagi kehidupan manusia. Dengan adanya 
komunikasi manusia dapat berinteraksi untuk menyampaiankan informasi 
kepada orang lain agar mereka mengetahui dan memahami apa yang kita 
inginkan. 
Dalam pola komunikasi akan memperlihatkan bagaimana alur atau 
cara berkomunikasi seseorang dalam menciptakan komunikasi yang baik.  
Dengan begitu pengirim pesan ataupun penerima pesan memahami pesan 
yang disampaikan. Dalam proses komunikasi tersebut akan memberika 
pengaruh kualitas komunikasi yang diberikan. Begitu juga Koperasi Sopir 
Transportasi Solo (Kosti Solo) dalam menjaga hubungan baik dengan 
customer mereka memberikan komunikasi sebaik mungkin. Berdasarkan hasil 
observasi dan penelitian yang dilakukan oleh penulis adapun data hasil 
penelitian sebegai berikut: 
1. Alur Pemesanan Kosti Solo 
Proses pemesanan sebuah Taksi memiliki beberapa macam cara, salah 
satunya Koperasi Supir Transportasi Solo (Kosti) dalam pemesanan. Kosti 
Solo memberikan beberapa macam cara dalam memesan taksi. Pertama, 
customer dapat menghubungi call center Kosti Solo.  
Hari, selaku koordinator call center Kosti Solo mengatakan bahwa, 
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“Alurnya ada macam-macam, satu by phone, dua by WA/Rekanan, 
Pangkalan. Kalau dari by phone kita menerima order dari 
telphone langsung kita catat alamat untuk dijadikan order. Kalau 
dulu caranya manual jadi kita menerima telfon kita tulisa dikertas 
kita menerima radio. Sekarang by phone masuk ke Database 
semua alamat Customer masuk kita simpan lalu kita tiket, kita 
jadikan order, lalu kita komunikasikan dengan radio dan diterima 
armada”. (Wawancara dengan Hari, 04/02/2020) 
Alur komunikasi tersebut diharapkan mampu memudahkan calon 
customer dalam memesan layanan taksi Kosti Solo. Selain itu, pemesanan 
yang kedua, dengan datang langsung ke pangkalan taksi dan memesan taksi 
yang ada dipangkalan.  
Suyanto salaku manager Kosti Solo juga menjelaskan 
“……..Dengan datang langsung menuju pangkalan Kosti Solo, 
seperti di Jebres, Stasiun Solo Balapan dan lain 
sebagainya.”(Wawancara dengan Suyanto, 04/02/2020) 
Proses pemesanan Kopersi Sopir Trnasportasi Solo (Kosti Solo) ada dua 
tahap, yaitu  
a. Pemesanan Melaui Call Center 
Komunikasi merupakan kebutuhan yang sangat penting untuk 
saling bertukan informasi, begitu juga customer Koperasi Sopir 
Trnasportasi Solo (Kosti) dalam memesan layanan taksi Kosti. 
Customer dapat memesan taksi melalui nomor call center/WA Koperasi 
Sopir Transportasi Solo. Nomor call center/WA tersebut bisa 
didapatkan melalui website resmi kostisolo.id ataupun melalui 
keterangan Google Maps. 
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Gambar 15. Nomor Call Center dan WA Kosti Solo 
Sumber: http://kostisolo.co.id/ 
 
Gambar 16. Call Center Kosti Solo Melalui Google 
Sumber: Google 
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Gambar 17. Nomor Call Center Terdapat di Lambung Taksi 
Sumber : Dokumentasi Peneliti 
Dibagian lambung taksi, terdapat nomor telephone call center Kosti 
Solo. Jika ingin melakukan pemesanan calon customer mentelephone call 
center Kosti Solo. Setelah itu call center akan menanyakan lokasi beserta 
deskripsi lokasi penjemputan. Data call center akan otomatis masuk 
kedalam database customer Kosti Solo. Setelah customer sudah 
melakukan order, pihak call center akan memilihkan driver untuk 
customer tersebut.  
 
Gambar 18. Bapak Hari selaku Koordinator Call Center saat 
menerima orderan taksi. 
Sumber: Dokumentasi Peneliti (04/02/2020) 
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b. Pemesanan Secara Langsung 
Customer Kosti solo dapat memesan taksi Kosti secara langsung 
dengan datang langsung ke pangkalan atau jika bertemu taksi Kosti 
Solo yang sedang tidak ada penumpang dijalan. Ada terdapat 26 (dua 
puluh enam) Pangkalan Taksi di seluruh Wilayah Solo, Sukoharjo, dan 
Karanganyar dengan tujuan mempercepat pengambilan order dari setiap 
lingkup pangkalan, pangkalan tersebut antara lain : 
Tabel 6. Data Pangkalan Kosti Solo 
Sumber : Company Profile Kosti Solo 2017 
Pangkalan Faroka                             Pangkalan Sahid 
Pangkalan Banyuanyar Pangkalan Solo Baru 
Pangkalan Jaten                                Pangkalan Timuran 
Pangkalan Dr. Oen Kandang Sapi Pangkalan Dr. Oen Solo Baru 
Pangkalan Palur Pangkalan Balapan 
Pangkalan Simpang Bersama Pangkalan Gading Permai 
Pangkalan Jebres Pangkalan Handarbeni 
Pangkalan Lor In Pangkalan Gentan 
 Pangkalan Mojosongo                      Pangkalan Baron 
Pangkalan UNS Pangkalan Pabelan 
Pangkalan Colomadu Pangkalan Kustati 
Pangkalan Kasih Ibu  Pangkalan Kartasura 
Pangkalan DPRD/Fajar Indah Pangkalan Jajar 
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Gambar 19. Pangkalan Kosti Solo di Stasiun Solo Balapan 
Sumber : Dokumentasi Peneliti (08/01/2020) 
2. Sistem Pemilihan Driver Kosti Solo 
Proses pemilihan driver menjadi hal yang sangat penting untuk 
meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan oleh Kosti Solo. Kosti Solo 
mengutamakan pelayanan yang diberikan untuk kenyamanan customernya. 
Dalam hal ini pemilihan driver dipilih oleh operator/call center.  
Hari selaku call koordinator call center Kosti Solo mengatakan bahwa, 
“…….memilih mana yang terdekat dan siapa yang dahulu lebih 
datang. Jika orderan di pangkalan tidak ada armada, kalau 
dilempar diluar pangkalan itu dinyatakan order satu taksi itu 
yang ikut atau yang ingin mengambil armadanya lebih dari satu 
itu nanti siapa yang datang duluan. Tapi kalau yang ikut hanya 
satu armada pasti akan kita tunjuk langsung menuju alamat 
penjemputan.” (Wawancara dengan Hari, 04/02/2020) 
Seluruh pemesanan taksi Kosti Solo yang melalui Call Center/WA 
sistem pemilihan driver dari call center/operator dengan memilih armada 
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terdekat, sehingga customer tidak perlu lama menunggu lama taksi yang 
telah dipesannya.  
Estu Kristoto selaku driver Koperasi Sopir Transportasi Solo 
mengatakan bahwa, 
“Cara Operator menghubungi supir melalui radio 
komunikasi dan SMS, jadi nanti kita dipangkalan menggunakan 
radio komunikasi, kita akan tau satu dengan yang lain jika 
armada akan membawa penumpang. Kalau SMS itu jika 
customernya jauh. Jadi nanti kita mendapatkan SMS dan kita 
akan langsung menghubungi operator untuk menuju tempat 
penjemputan.” (Wawancara dengan Estu Kristoto, 08/02/2020) 
Setelah call center menerima orderan dari customer, maka pihak call 
center/operator akan menghubungi driver melalui SMS dengan 
memberikan alamat pemesanan customer.  
Junaidi selaku driver Kosti Solo juga mengatakan bahwa,  
“Kalau di pangkalan ini kan antri sesuai kedatangan gitu.” 
(Wawancara dengan Junaidi, 08/02/2020) 
Bahwa sistem pemilihan driver Kosti Solo ada beberapa cara, dari 
mulai pemilihan karena jarak yang dekat, ataupun pemilihan driver 
berdasarkan antrian kedatangan armada di pangkalan. Hal tersebut menjadi 
cara Kosti Solo memberikan pelayanan yang maksimal kepada customer 
agar customer selalu ingin menggunakan layanan Kosti Solo. 
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3. Pelayanan Pelanggan Kosti Solo 
a. Complaint 
Tabel 7. Data Complaint Customer 
Sumber: Laporan Pertanggung Jawaban Bagian Pengendali Operasional 
Kosti Solo Tahun 2019 
Status 
Tahun 
Perubahan 
2018 2019 
Complaint 9 7   Perubahan 28.57 % 
 
Data diatas tersebut jumlah customer yang complaint pada tahun 2018 
sampai tahun 2019 kurang dari 10 (sepuluh) orang. Hal tersebut tentunya 
akan mempengaruhi citra yang diberikan karena terjadi kesalahan dalam 
penerimaan pesan. atau hal yang diinginkan oleh customer tidak sesuai 
dengan kenyataan. 
Komunikasi bertujuan menciptakan pemahaman antara komunikan dan 
komunikator, namun karena pemahaman persepsi setiap orang berbeda 
akan mengakibatkan miss komunikasi atau kegagalan dalam komunikasi. 
Hal tersebut akan berdampak buruk jika tidak ditangani secara cepat. 
Begitu juga Koperasi Sopir Transportasi Solo (Kosti Solo) dalam 
menangani kasus keluhan customernya. Dalam proses penanganan kasus 
keluhan customer merupakan bagian dari pelayanan Kosti Solo terhadap 
customer agar tidak menimbulkan dampak negatif bagi Kosti Solo. 
Hari selalu koordinator Kosti Solo mengatakan bahwa,  
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“kadang mereka yang tidak mengetahui alur larinya kepada call 
center, namun nanti ketika ada yang menelfon akan kita tanyakan 
tujuannya, apa pesan taksi atau complain. Jika pesan taksi, maka 
akan langsung kita layani, namun kalau complain kita arahkan ke 
nomor bagian pengendali operasional.“ (Wawancara dengan 
Hari, 04/02/2020) 
Pengendali operasional bertanggung jawab atas keluhan yang 
disampaikan oleh customer dan menyelesaikan permasalahan yang ada 
dengan komunikasi yang baik agar tidak saling merugikan. 
Suyanto selaku manager Kosti Solo mengatakan bahwa,  
“Jadi beberapa tahun yang lalu ketika ada pelanggan 
ulangtahun kita kasih sesuatu, kan kita punya data base, dan 
pada ulang tahun kosti kita undang ke kosti. selain itu ketika 
ada customer yang melakukan claim mengenai pelayanan yang 
kurang baik, kosti akan memberikan hadiah, bisa dua kilogram 
jeruk, kacang.” (Wawancara dengan Suyanto, 04/02/2020) 
Customer dapat melakukan complaint melalui call center ataupun 
datang langsung ke Kantor Kosti Solo. Bagian Operasional akan 
memberikan komunikasi yang baik untuk menciptakan hubungan baik 
dengan customer. Dan jika Bagian Operasional tidak bisa 
menyelesaikan permasalahan yang terjadi, maka akan menghubungi 
manager untuk menyelesaikan masalah tersebut.  
Suyanto juga mengatakan bahwa.  
“Mengenai SOP yang ada di buku aturan Kosti Solo, dan 
anggota wajib dan harus mematuhi semua aturan yang berlaku 
contohnya jika anggota atau driver mengambil barang yang 
ketinggalan, secara otomatis anggota tersebut akan 
dikeluarkan, kalau tidak mematuhi lalu lintas anggota akan di 
scorsing.” (Wawancara dengan Suyanto, 04/02/2020). 
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Jika driver yang bertugas saat itu melanggar SOP (standar 
operasional perusahaan) yang telah berlaku maka, driver harus 
menjalani hukuman yang telah ditetapkan oleh Kosti Solo. Dari mulai 
scorsing taupun langsung diberhentikan karena alasan tertentu. 
b. Driver tidak dapat menerima atau menjemput customer 
Sebuah perusahaan transportasi bergerak dibidang jasa akan sangat 
mengutamakan pelayanan kepada masyarakat. Pengaruh pelayanan yang 
diberikan akan mempengaruhi kualitas kepercayaan customer. Begitu juga 
Koperasi Sopir Transportasi Solo (Kosti) dalam memberikan pelayanan. 
Permasalahan dalam pelayanan juga bisa timbul dalam berbagai hal, salah 
satu contohnya ketika driver tidak bisa menerima panggilan ataupun 
menemukan alamat yang dituju. Maka customer akan memerlukan waktu 
yang cukup lama hanya untuk menunggu driver jika permasalahan tersebut 
tidak segera diatasi.  
Hari selaku Koordinator Kosti Solo mengatakan bahwa, 
“Jika kita sudah menghubungi driver, namun driver tidak bisa 
karena alasan sakit, dan customer masih menghubungi maka akan 
kita carikan mobil penganti atau menghubungi driver lain. Agar 
customer tidak perlu lama menunggu. Jadi driver yang kedua lah 
yang akan menjemput customer.” (Wawancara dengan Hari, 
04/02/2020) 
Sumadi selau driver Kosti Solo juga mengatakan bahwa, 
“Jika kita tidak bisa karena sakit atau ada acara keluarga, nanti 
kita akan minta operator untuk storing armada dan driver. 
Operator akan mengkoordinator armada selanjutnya. Namun 
kalau tidak bisa karena tidak mau, kita akan mendapatkan surat 
peringatan.” (Wawancara dengan Sumadi, 08/02/2020) 
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Pemberian pelayanan yang baik kepada customer akan mempengaruhi 
citra Kosti Solo, sehingga customer akan merasa puas dengan pelayanan 
yang diberikan. Kepuasan customer akan membuat customer menjadi 
betah dan ingin menggunakan Taksi Kosti Solo. 
Diky selaku driver Kosti Solo mengatakan bahwa,  
“Kalau tidak bisa, nanti kita menghubungi operator minta storing 
armada atau driver. Jadi nanti tergantung situasinya, yang tidak 
bisa mobil kita atau armada kita.”  (Wawancara dengan Diky, 
08/02/2020) 
Berbagai macam cara yang digunakan oleh Koperasi Sopir Transportasi 
Solo (Kosti) dalam memecahkan masalah yang sering terjadi di lapangan. 
Hal tersebut untuk membuktikan kepada masyarakat bahwa sistem 
pelayanan dan proses komunikasi Kosti tidak diragukan lagi. 
Tabel 8. Data Pelanggaran Kosti Solo 
Sumber: Laporan Pertanggung Jawaban Bagian Pengendali Operasional Kosti 
Solo Tahun 2019 
No Pelanggaran 
Tahun 
Perubahan 
2018 2019 
1. Anggota Penuh (KSB) 3 0 Turun 100% 
2. Anggota Luar Biasa 
(ALB) 
5 0 Turun 100% 
Total 8 0 Turun 100% 
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c. Driver Tidak Dapat Menemukan Alamat 
Permasalahan lokasi penjemputan juga menjadi masalah yang sangat 
penting. Jika driver tidak tanggap dan tidak tahu mengenai lapangan akan 
mempengaruhi pelayanan yang diberikan. Customer perlu waktu tunggu 
yang cukup lama hanya untuk menunggu driver menjemputnya sesuai 
lokasi. Namun dalam permasalahan ini,  
Hari selaku koordinator call center Kosti Solo mengatakan bahwa, 
“….tinggal anggota yang dilapangan pandai tanya alamat atau 
tidak, kalau secarang dengan sistem gateaway, satu kalau tidak 
terseteksi alamatnya driver berkewajiban menghubungi customer, 
karena diorder SMS gateaway itu ada nomor telephone customer. 
Jika benar benar kesulitan untuk menghubungi baru kita bantu 
dengan menelfon customer.” (Wawancara dengan Hari, 
04/02/2020) 
Budi Sofi selaku driver Kosti Solo juga mengatakan  bahwa, 
“Kalau tidak bisa menemukan alamat kita akan menghubungi 
customer, setelah customer memberikan gambaran lokasinya kita 
akan segera kesana. Tapi saat ini sudah canggih ada GPS dan 
hampir seluruh driver Kosti sudah paham daerah Solo.” 
(Wawancara dengan Budi Sofi, 08/02/2020) 
Kosti Solo mewajibkan semua driver untuk menghafal wilayah 
Surakarta atau Solo Raya untuk menghadapi masalah tersebut. Selain iu 
Driver memanfaatkan teknologi yang telah ada untuk menunjang 
kebutuhannya. Sehingga keduanya saling diuntungkan, customer tidak 
perlu menunggu waktu yang lama dan driver tidak direpotkan karena 
lokasi yang tidak diketahui. 
 
 84 
 
 
4. Kerjasama Antara Transportasi Online 
Sejak masuknya transportasi Online pada tahun 2016, para pemilik 
perusahaan taksi mengalami penurunan orderan. Salah satunya Kosti Solo, 
dari hasil observasi saat prapenelitian, dalam memenuhi kebutuhan finansial 
untuk menunjang berdirinya sebuah lembaga, maka pada tahun 2017 Kosti 
Solo bekerjasama dengan transportasi online. Kosti Solo berkerjasama dengan 
aplikasi transportasi online dengan mendaftarkan seluruh armada Kosti. 
Namun, management Kosti Solo tidak bisa melihat berapa jumlah customer 
yang menggunakan taksi Kosti melalui aplikasi online. Meskipun pihak 
management Kosti telah bekerja sama dengan Taksi Online.  Kosti Solo hanya 
berkolabolasi dan tidak mendapat keuntungan bagi pihak management.  
a. Kelebihan 
Setiap perusahaan pasti memiliki kelebihan untuk menciptakan 
eksistensinya dimata masyarakat atau public. Kosti Solo selalu 
mengutamakan pelayanan sehingga dapat meningkatkan citra Kosti Solo. 
Dengan memiliki kelebihan yang diberikan kepada customer, hal tersebut 
akan mempengaruhi persepsi Kosti Solo di masyarakat.  
Suyanto selaku manager Kosti Solo mengatakan bahwa, 
“Pelayanan yang diberikan, dari penampilan, ada yang 
ketinggalan barang mungkin tidak seperti di tempat kita, 
berbeda dengan taksi online kantornya tidak jelas, supirnya 
orang mana. Jika mayarakat menganggap bahwa itu 
kelebihan ya monggo, karena orang lain yang menilai. 
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Bahwa armada kita juga selalu uji KIR, ketentuan untuk 
menjadi supirpun harus menggunakan SIM A Umum, 
berbeda dengan Taksi Online.” (Wawancara dengan 
Suyanto, 04/02/2020) 
Pelayanan yang diberikan Kosti Solo yaitu hanya 4S (Salam, 
senyum, sapa dan sopan), selain itu juga dilihat secara fisik dari 
penampilan driver yang selalu menggunakan seragam, driver yang 
harus memiliki SIM A, merupakan cara Kosti memberikan keamanan 
dan kenyamana dalam mengendarai kendaraan. 
b. Kendala 
Jika perusahaan memiliki kelebihan pastinya juga memiliki kendala 
yang akan menghambat kinerja perusahaan. Kosti Solo yang saat ini 
bersaing dengan para pemilik aplikasi online membuat Kosti Solo harus 
mengikuti perkembangan yang ada, namun, kemampuan anggota  Kosti 
Solo yang berbeda-beda dapat menghadapi situasi akan menghambat. 
Suyanto selaku manager Kosti Solo mengatakan bahwa, 
“Ada beberpaa anggota kosti solo yang gaptek, artinya tidak 
bisa menerima kemajuan teknologi.“ (Wawancara dengan 
Suyanto, 04/02/2020) 
Junaidi selaku driver juga mengatakan bahwa, 
“Saya tidak pakai aplikasi taksi online, saya nikmati saja, 
karena sudah terlalu banyak yang ikut taksi online, dan itu 
membuang buang waktu karena kita harus menyalakan HP, 
istilahnya bejo-bejoan (untung-untungan).” (Wawancara 
dengan Junaidi, 08/02/2020) 
Hal tersebut menjadikan kendala yang menghambat pertumbuhan 
Kosti Solo, karena beberapa driver tidak menggunakan aplikasi online 
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karena kurangnya pemahaman mengenai penggunaan teknologi. 
Persaingan yang begitu ketat mengakibatkan melemahnya Kosti Solo 
dalam jumlah pengorder yang masuk dan kalah bersaing dengan para 
Taksi Online. 
c. Sistem Pelayanan 
Dalam sistem pelayanan taksi online kepada customer Kosti Solo 
selalu memberikan pelayanan yang terbaik. Meskipun Kosti Solo tidak 
mendapatkan keuntungan dari kerja samanya pelayanan yang diberikan.  
Suyanto selaku manager Kosti Solo mengatakan bahwa, 
“………, Semua yang order akan dilayani sama, dengan 4S, 
senyum, salam, sapa, sopan, karena pelayanan dan kenyamanan 
customer itu adalah kuncinya. Jika terjadi kesalahan maka Kosti 
juga bertanggung jawab karena membawa nama baik Kosti, asal 
ketika ada kesalahan customer dari aplikasi online bisa langsung 
mengkomunikasikan dengan managemen Kosti.” (Wawancara 
dengan Suyanto 04/02/2020) 
Sumadi selaku driver Kosti Solo mengatakan bahwa, 
“Iya pasti sama, jadi kita memberikan pelayanan yang sama, 
dengan 4S pastinya. Salam, senyum, sapa, dan sopan. Meskipun 
pengguna taksi online kadang lebih seenaknya sendiri. Jadi 
mereka menggap driver itu budak dan dan mereka itu raja. 
Namun kita tetap harus melayani dengan tulus untuk 
menciptakan hubungan baik dengan customer.” (Wawancara 
dengan Sumadi, 08/02/2020) 
Pelayanan yang diberikan Kosti Solo kepada customer yang 
menggunakan taksi konvensional dan online sama yaitu dengan 4S(Salam, 
Senyum, Sapa dan Sopan). Hal tersebut untuk menjaga hubungan baik 
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dengan customer agar mereka merasanya nyaman dan selalu ingin 
menggunakan taksi Kosti Solo. 
d. Tanggapan Masyarakat Terkait Koperasi Sopir Transportasi Solo 
Koperasi Sopir Transportasi Solo (Kosti) selalu memberikan 
pelayanan yang baik untuk menciptakan persepsi yang baik dimata 
customer dan public. Dengan adanya pelayanan yang memuaskan akan 
menciptakan hubungan baik antara customer dan Kosti Solo. Selain itu 
customer dapat menceritakan pengalaman yang telah dialaminya selama 
menikmati jasa layanan yang diberikan oleh Kosti. 
 
Gambar 20. Ulasan Koperasi Sopir Transportasi Solo 
Sumber : Ulasan Google 
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Ulasan yang ditampilkan tersebut mengambarkan Koperasi Sopir 
Transportasi Solo sangat baik dalam segi pelayanan, dan keamanan. 
Sehingga customer dan masyarakat mengetahui dan memberikan 
tanggapan di google. 
Yod Aditama salah satu customer taksi Kosti Solo yang berasal dari 
Jakarta mengatakan, 
“pelayanannya baik, supirnya ramah, diajak ngobrol semala 
perjalanan itu gak boring lah, pelayanannya bagus. Dan mau 
turun hampir barangnya ketinggalan sempat diingatkan 
bapaknya kalau barangnya ketinggalan, yauda tak ambil deh”. 
Wawancara (18/02/2020). 
Dari hasil pengalaman customer tersebut melihatkan pola 
komunikasi yang baik dan memberikan citra yang cukup baik terhadap 
cara pelayanan dan komunikasi driver Kosti Solo. Namun, tidak semua 
customer terkesan baik. Ada pula customer yang merasa kurang puas 
dengan apa yang diberikan oleh Kosti Solo. 
Desmia salah satu customer taksi Kosti Solo yang berasal dari 
Sukoharjo mengatakan, 
“dulu saya naik Kosti, ordernya lewat telephone, cukup bagus 
sih. Cuma kurang efektif karena kita tidak melihat driver 
langsung jadi nunggunya lama karena dia gak tau alamatnya 
dimana”. Wawancara (18/02/2020). 
Hal tersebut terkesan memberikan sikap yang kurang puas terhadap 
pelayanan yang diberikan. Karena Desmia memerlukan waktu yang dirasa 
cukup lama dalam proses penjemputannya. Ia juga merasa driver yang 
diberikan belum mengenal lokasi. Sikap didalam proses pembentukan citra 
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merupakan kecenderungan dalam berprilaku dengan cara-cara tertentu. 
Sikap sebagai pendoroang atau motivasi dimana bisa menentukan apakah 
orang lain tersebut hapus pro atau kontra terhadap sesuatu. 
e. Barang Yang Tertinggal 
Tabel 9. Pengelolaan Barang Tertinggal di Armada Taksi Kosti Solo Tahun 
2019 
Sumber : Laporan Pertanggung Jawaban Bagian Pengendali Operasional Kosti 
Solo Tahun 2019 
No Bulan 
Barang 
Teringgal 
Dikembalikan 
(Diambil) 
Belum Dikembalikan 
(Belum diambil) 
1. Januari 4 3 1 
2. Februari 4 3 1 
3. Maret 6 3 3 
4. April 3 2 1 
5. Mei 4 2 2 
6. Juni 3 3 0 
7. Juli 4 4 0 
8. Agustus 1 1 0 
9. September 0 0 0 
10. Oktober 0 0 0 
11. November 2 2 0 
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12. Desember 3 3 0 
Total 34 26 8 
 
Data barang yang tertinggal pada tahun 2019 mencapai angka 34 dan 
telah diambil atau dikembalikan 26 barang, sisanya masih tersimpan dan 
belum diambil oleh pemiliknya. Kosti Solo memberikan jaminan pelayanan 
yang maksimal, ketika custumer merasa bahwa barang yang dimilikinya 
tertinggal didalam taksi Kosti, Kosti akan mengembalikannya dihari yang 
sama. Customer dapat menghubungi Kosti Solo melalui telephone atau datang 
langsung ke kantor Kosti Solo.  
 91 
 
C. Analisis Hasil Penelitian Koperasi Sopir Transportasi Solo (Kosti) 
Analisis data dalam penelitian ini menggunakan metode analisis 
alir dari Miles, dengan menggunakan beberapa tahap yaitu reduksi data, 
display data, gambaran kesimpulan dan verifikasi data (Munawar:2013).  
Peneliti menganalisis data dengan mendeskripsikan temuan data yang ada 
dilapangan dan menguraikan data dengan fokus pada inti permasalahan 
sehingga dapat ditemukan kesimpulan dari hasil penelitian yang ada. 
Berdasarkan temuan data yang berada dilapangan dari beberapa 
informan yang terpilih, peneliti juga melakukan observasi di lapangan 
dengan datang langsung ke kantor Kosti Solo dan Pangkalan. Peneliti 
melakukan wawancara yang mendalam (Depth Interview) dengan 
beberapa informan sesuai dengan intervew guide yang telah dibuat oleh 
peneliti. Dari hasil observasi dan wawancara tersebut peneliti menganalisis 
semua temuan data dengan teori yang digunakan dalam penelitian ini, agar 
penelitian ini dikatakan valid. Selanjutnya peneliti menarik kesimpulan 
dan menjelaskan dari hasil penelitian yang telah dilakukan.  
Analisis dari penelitian ini menggambarkan mengenai 
permasalahan yang terjadi di lapangan dengan menggali data yang lebih 
detail dari sumber-sumber yang dipercaya. Analisis data dari Pola 
Komunikasi Koperasi Sopir Transportasi Solo (Kosti) Dengan Customer 
untuk mencari tahu tentang pola komunikasi yang digunakan sehingga 
dapat meningkatkan citra Kosti. 
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Sesuai dengan UU No 22 Tahun 2009 tentang lalu lintas dan 
transportasi umum. Kosti merupakan koperasi yang bergerak dibidang jasa 
pelayanan dan angkutan umum. Transportasi umum digunakan untuk 
menunjang kebutuhan manusia. Dengan adanya tranportasi umum 
diharapkan dapat mempermudah kebutuhan sehari-hari.  
Bernard Barelson dan Gary A. Steiner mendefinisikan komunikasi 
merupakan transmisi informasi, gagasan, emosi, keterampilan, dan 
sebagainya, dengan menggunakan simbol-simbol atau kata-kata, gambar, 
figur, grafik, dan lain sebagainya. Tindakan atau proses transimi tersebut 
yang bisanya disebut sebagai komunikasi. (Mulyana:2002:63) Pada 
dasarnya managemen Kosti Solo dan customer selalu berhubungan dengan 
customer, baik dalam proses pemesanan ataupun proses penerimaan pesan. 
Soejanto (2001:27)  dalam bukunya mendefiniskan bahwa pola 
komunikasi dalam gambaran sederhana merupakan proses komunikasi 
yang memperlihatkan kaitan antara satu komponen dengan komponen 
lainnya. Jadi dari hasil sajian data yang terdapat pada bab sebelumnya bisa 
dipaparkan analisis peneliti mengenai pola komunikasi Kosti Solo sebagai 
berikut: 
1. Pola Komunikasi Sirkuler 
Pola komunikasi sirkuler terjadi dalam alur pemesanan, yaitu 
proses komunikasi yang dibangun ketika customer mulai menghubungi 
call center untuk memesan taksi dan menjelaskan lokasi penjemputan. 
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Setelah itu call center akan mengirimkan pesan kepada driver yang 
dipilih berdasarkan jarak dengan customer yang cukup dekat untuk 
menjemputnya. Sebelum driver menjemput customer, driver perlu 
memberikan jawaban bahwa ia sanggup menjemput customernya. Setelah 
itu driver akan langsung menuju lokasi penjemputan sesuai dengan 
deskripsi lokasi yang diberikan.  
Pola komunikasi sirkuler juga digunakan saat adanya proses 
pelayanan dari mulai proses pelayanan, complaint customer, barang yang 
tertinggal, dan juga kesalahan yang disebabkan oleh driver saat menerima 
orderan dari customer. 
Penerimaan pengaduan pelayanan Kosti Solo dalam menyelesaikan 
permasalahan yang terjadi Kosti Solo akan langsung menemui Customer 
secara langsung. Jika masalah tersebut terlalu berat maka manager akan 
ikut langsung menyelesaikan masalah tersebut. Cara Kosti Solo dalam 
menyelesaikan masalah dengan meminta maaf dan komunikasi yang baik. 
Customer diberikan buah tangan berupa buah-buahan sebagai kompensasi 
atas kesalan yang terjadi. Karena dalam komunikasi tersebut terjadi secara 
memutar.  
Analisis Pola komunikasi Koperasi Sopir Transportasi Solo yang 
digambarkan peneliti sesuai dengan pola komunikasi yang dibuat oleh 
Osgood dan Scharmm dalam teorinya pola komunikasi sirkuler. Jika 
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digambarkan dari teori Osgood dan Scharmm, maka  pola komunikasi 
Koperasi Sopir Transportasi Solo sebagai berikut. 
 
 
Gambar 21. Pola Komunikasi Sirkuler 
Koperasi Sopir Transportasi Solo (Kosti) 
Pola Komunikasi Sirkuler. Sirkuler sebagai terjemahan dari perkataan 
“circular” secara harfiah berarti bulat, bundar atau keliling. Sirkuler dalam 
kontek komunikasi dimaksud proses secara sirkuler yang berarti terjadinya 
feedback atau umpan balik, yaitu adanya komunikasi dari komunikan ke 
komunikator. Oleh karena itu feedback tersebut mengalir dari komunikan 
ke komunikator itu adalah “response” atau tanggapan komunikan terhadap 
pesan yang diterima dari komunikator. (Mulyana , 2010 : 39-40).  
Pesan 
Customer 
Pesan 
Kosti Solo 
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Komunikasi antara customer dan Kosti Solo berjalan memutar bahwa 
mereka saling memberikan informasi untuk mencapai suatu tujuan. Yaitu 
mengantarkan customer ketempat tujuan. Customer yang ingin memesan 
taksi Kosti Solo harus terlebih dahulu mentelephone pihak Kosti yaitu 
call center, dengan menjalesakan alamat lokasi penjemputan. Setelah itu 
pihak Kosti akan mengirimkan driver kepada customer. Jika driver tidak 
menemukan alamat yang dituju maka ia bisa mentelphone customer 
untuk menanyakan lokasi penjemputannya. Setelah itu driver akan 
langsung menuju lokasi tujuan. 
Pola komunikasi sirkuler pada Kosti Solo dilihat dari proses 
komunikasi interpersonal dan kelompok. Komunikasi ini menitik beratkan 
pada ecording dan decording. Dengan melaksanakan fungsinya yang sama 
dan sebanding. Enconding merupakan proses interaksi yang dilakukan 
oleh customer sebagai sumber atas sebuah pesan. Decording merupakan 
proses interaksi Kosti Solo sebagai penerima pesan terhadap pesan yang 
telah diterimanya dari sumber secara berulang. Dalam Konteks 
komunikasi yang dimaksud mampu memberikan proses komunikasi secara 
berulang atau sirkuler karena adanya feedback atau umpan balik dari 
komunikan ke komunikator. Dengan demikian pola komunikasi yang 
terjadi antara Koperasi Sopir Transportasi Solo digunakan dalam 
mengatasi masalah yang terjadi dengan Customer sehingga akan 
meningkatkan citra Kosti. 
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2. Pola Komunikasi Sekunder 
Pola Komunikasi Sekunder terjadi dalam proses pemilihan driver 
Kosti Solo untuk menerima orderan atau menjemput customer melalui 
beberapa cara yaitu dipilih secara langsung. Driver yang bertugas dihari 
itu akan mengambil SPJ (surat perintah jalan) di Kantor Koperasi Sopir 
Transportasi Solo. Setelah driver mengambil SPJ driver akan menuju 
pangkalan masing-masing untuk memulai mencari orderan.  
Customer yang order melalui call center/WA akan dipilihkan 
berdasarkan jarak driver dengan lokasi penjemputan yang dekat. Pemilihan 
jarak tersebut agar customer tidak perlu menunggu lama kedatangan taksi 
yang ia pesan. cara call center dalam pemilihan driver dengan 
menguhubunginya melalui SMS kepada driver yang bersangkutan. Hal 
tersebut untuk memberikan pelayanan yang cepat dan tanggap agar 
customer tidak perlu menunggu lama.  
Analisis Pola komunikasi Koperasi Sopir Transportasi Solo dalam 
memilihkan driver untuk customer sesuai dengan pola komunikasi yang 
dibuat oleh Laswell dalam teorinya pola komunikasi sekunder. Jika 
digambarkan dari teori Laswell, maka  pola komunikasi Koperasi Sopir 
Transportasi Solo dalam memilihkan driver untuk customer digambarkan 
sebagai berikut. 
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Gambar 22. Pola Komunikasi Sekunder Laswell 
Sumber: Laswell 
Dalam Pola komunikasi Laswell memiliki lima komponen 
komunikasi yang meliputi Who (Siapa) yaitu call center, Say What 
(Mengatakan apa) yaitu lokasi penjemputan customer, In Wich Channel 
(Menggunakan salur apa) yaitu melalui SMS, To Whom (Kepada siapa) 
yaitu driver yang bertugas dengan jarak yang dekat lokasi penjemputan, 
What Effect (Apa Efeknya) driver akan menjemput customer dilokasi 
yang telah diberikan atau driver juga dapat menolak. 
Komunikator atau call center memberikan pesan kepada driver 
mengenai lokasi penjemputan customer. Pola komunikasi dari Lasswell 
tersebut memberikan effect kepada pemberi pesan yaitu call center, 
bahwa driver mampu menjemput customer atau menolaknya. Driver yang 
tidak bisa menerima orderan dan menjemput customer harus memiliki 
alasan yang jelas seperti, sakit atau acara yang benar-benar penting. 
3. Proses Pembentukan Citra 
Koperasi Sopir Transportasi Solo mengutamakan pelayanan dalam 
melayani customer. Hal tersebut untuk meyakinkan customer dan 
masyarakat bahwa Kosti Solo merupakan penyedia jasa layanan yang 
nyaman dan memuskan. Frank Jefkins juga menjelaskan bahwa citra 
Call 
Center 
Penjemputan 
Customer 
SMS Driver 
Menerima/
Menolak 
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adalah sebuah kesan dari seseorang atau individu dari pengalaman dan 
pengetahuan individu tersebut. (Soemirat dan Ardiano:2007:117) 
Permasalahan mengenai kesalahpahaman pesan yang diterima oleh 
komunikan yang membuat terjadi misskomunikasi atau kegagalan dalam 
komunikasi. Setiap perusahaan/lembaga khususnya Kosti Solo yang 
bergerak dibidang jasa dalam memberikan pelayanannya. Data diatas 
tersebut jumlah customer yang complaint pada tahun 2018 sampai tahun 
2019 kurang dari 10 (sepuluh) orang. Hal tersebut tentunya akan 
mempengaruhi citra yang diberikan karena terjadi kesalahan dalam 
penerimaan pesan. atau hal yang diinginkan oleh customer tidak sesuai 
dengan kenyataan. 
Frank Jefkins juga menjelaskan bahwa citra adalah sebuah kesan 
dari seseorang atau individu dari pengalaman dan pengetahuan individu 
tersebut. (Soemirat dan Ardiano:2007:117) 
Koperasi Sopir Transportasi Solo bertanggung jawab atas 
kesalahan yang terlah dilakukan driver saat bertugas. Cara Kosti Solo 
dalam menerima pengaduan layanan Taksi Kosti dengan menghubungi 
call center atau datang langsung dan customer harus menyertakan data 
secara akurat dari mulai nomor armada, nama driver, lokasi penjemputan, 
dan lokasi tujuan. Permasalahan yang berkaian antara lain, complaint, 
pelayanan, dan barang yang tertinggal. Hal tersebut sebagai bukti dan 
untuk mempercepat pelayanan yang diberikan Kosti Solo. 
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Penerima pengaduan pelayanan Kosti Solo akan dilayani oleh 
bagian operasional. Untuk menyelesaikan permasalahan yang terjadi. Jika 
masalah tersebut terlalu berat maka manager akan ikut langsung 
menyelesaikan masalah tersebut. Cara Kosti Solo dalam menyelesaikan 
masalah dengan meminta maaf dan komunikasi yang baik. Customer 
diberikan buah tangan berupa buah-buahan sebagai kompensasi atas 
kesalan yang terjadi. 
Kosti Solo membentuk citra harapan  (Wish Image) yang 
merupakan sebuah citra yang diinginkan oleh seluruh pihak baik internal 
maupun eksternal perusahaan. Diharapkan dapat menjadi citra positif bagi 
Kosti Solo. 
Proses pembentukan citra customer Kosti Solo sesuai dengan 
teori John S. Nimpoeno yaitu  citra tersebut menunjukkan mengenai asal 
dari  stimulus tersebut. Stimulus yang diberikan dapat diterima ataupun 
ditolak. Ketika ransangan atau stimulus yang diberikan ditolak maka 
dalam proses berikutnya tidak ada tanggapan. Stimulus yang diberikan 
Kosti Solo berupa pelayanan yang diberikan kepada customer.  
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Gambar 23. Analisis Proses Pembentukan Citra Kosti Solo 
Proses pembentukan citra tersebut menunjukkan mengenai asal 
dari  stimulus tersebut. Stimulus yang diberikan dapat diterima ataupun 
ditolak. Ketika ransangan atau stimulus yang diberikan ditolak maka 
dalam proses berikutnya tidak ada tanggapan. Sebaliknya, ketika 
rangsangan atau stimulus tersebut diterima maka komunikasi selanjutnya 
akan diterima. 
Stimulus atau rangsangan yang diberikan Kosti Solo berupa proses 
pelyanan dari pemesanan taksi hingga customer sampai lokasi 
penjemputan. Customer tersebut akan berusaha mengerti dan memahami 
tentang rangsangan tersebut. Persepsi diartikan dengan hasil pengamatan 
terhadap lingkungan sekitar. Dari persepsi tersebut dalam dilanjutkan 
mengenai proses pembentukan citra.  
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Kognisi didefinikan sebagai keyakinan dari individu terhadap 
stimulus atau pelayanan yang telah diberikan oleh Kosti Solo kepada 
customer. Keyakinan tersebut akan muncul ketika individu dapat mengerti 
dan memahami rangsangan tersebut. Selanjutnya Motivasi dan Sikap, 
merupakan gerakan respon yang diharapkan dapat diinginkan oleh 
Customer. Motif diharapkan  mendorong keinginkan individu kepada 
orang lain untuk mencapai tujuan. 
Sikap didalam proses pembentukan citra merupakan 
kecenderungan dalam berprilaku dengan cara-cara tertentu. Sikap sebagai 
pendoroang atau motivasi dimana bisa menentukan apakah orang lain 
tersebut hapus pro atau kontra terhadap sesuatu. Sikap mengandung nilai 
nilai atau aspek evaluatif  yang menyenangkan atau yang tidak 
menyenangkan.  Dialam proses pembentukan citra akan menghasilkan 
sebuah sikap, pendapat, tangapan atau prilaku (Soemirat & Elviinaro : 
2010). 
Tanggapan masyarakat dan customer terkait proses pembentukan 
citra sangat baik. Sikap yang diberikan Kosti Solo kepada customer 
berdampak positif. Masyarakat yang menyatakan tanggapannya melaui 
ulasan dari google sangat baik. Sehingga citra yang ciptakan oleh Kosti Solo 
meningkat dan diterima dengan baik oleh masyarakat.  
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BAB V 
PENUTUP 
A. KESIMPULAN 
Dari hasil penelitan mengenai Pola Komunikasi Koperasi Sopir 
Transportasi Solo (Kosti) dengan customer dalam meningkatkan citra. 
Maka sesuai dengan rumusan masalah, teori yang digunakan dan analisis 
data yang diperoleh, maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut. 
1. Pola Komunikasi yang terjadi di Koperasi Sopir Transportasi Solo 
(Kosti) yaitu Pola Komunikasi Sekunder dan Sirkuler. Pada pola 
komunikasi sekunder terjadi saat proses komunikasi Koperasi Sopir 
Transportasi Solo (Kosti) saat memilih driver yaitu dari call center 
yang menghubungi driver untuk menuju lokasi penjemputan customer.  
Pihak call center akan mengirimkan pesan melalui SMS kepada driver, 
sehingga effect yang diharapkan bahwa driver bisa menjemput 
customer. Namun ada beberapa kendala yang terkadang driver tidak 
bisa menjalankan tugasnya karena beberapa macam alasan yang 
penting. 
Sedangkan pola komunikasi sirkuler terjadi dengan adanya tanggapan 
atau feedback di saat itu juga. Contohnya ketika cutomer memesan 
taksi Kosti Solo, ketika driver tidak dapat menemukan alamat, 
pelayanan saat menikmati perjalan, complaint, dan barang yang 
tertinggal di dalam taksi. Pola komunikasi sirkuler karena adanya 
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tanggapan secara langsung dari pihak Kosti Solo ataupun customer di 
waktu sama. 
2. Pola komunikasi yang terjadi antara Kosti Solo dan customer akan 
menghasilkan sebuah proses pembentukan citra yang baik. Dimana 
stimulus yang diberikan Kosti Solo kepada customer berupa pelayanan 
yang baik di waktu yang sama saat customer memberikan informasi. 
Dimana hasil akhir dari pemberian stimulus yaitu rangsangan yang 
menyebabkan baik dan buruknya perilaku customer setelah 
menggunakan layanan Kosti Solo.  
Pelayanan yang baik diberikan Kosti Solo mulai dari customer 
memesan layanan Kosti Solo hingga mengantarkannya sampai dilokasi 
tujuan. Customer dan masyarakat menyatakan bahwa sistem pelayanan 
yang diberikan Kosti Solo sangat memuaskan dan aman. Dengan 
begitu dapat disimpulkan bahwa hasil dari proses pembentukan citra 
Kosti Solo di mata customer dan public meningkat. 
 
B. SARAN 
Bagi pihak Koperasi Sopir Transportasi Solo (Kosti Solo) supaya lebih 
memaksimalkan pelayanan dan sikap yang baik dalam proses komunikasi 
dengan customer untuk meningkatkan persepsi customer dan masyarakat 
agar mau memeilih Koperasi Sopir Transportasi Solo (Kosti Solo) sebagai 
transportasi pilihan yang tepat dalam melengkapi kebutuhan sehari-hari. 
Dan dalam pelayanan penjemputan perlunya kecepatan dan komunikasi 
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kepada customer jika terjadi kesalahan seperti kemacetan yang terjadi 
dijalan. Sehingga tidak terjadi kesalahan pemaknaan dalam proses 
penerimaan infromasi yang diberikan. 
Perlunya Koperasi Sopir Transportasi Solo (Kosti Solo) memberikan 
inovasi kemajuan bagi driver dan seluruh anggota mengeni pentingnya 
penggunaan teknologi untuk menghadapi persaingan dengan taksi online. 
Karena dalam hal ini dianggap sebagai penghambat berkurangnya atau 
beralihnya para customer. Koperasi Sopir Transportasi Solo (Kosti Solo) 
diharapkan  mampu meningkatkan sumber daya manusia agar Kosti Solo 
tetap dipercaya masyarakat sehingga akan mempengaruhi citra Kosti Solo.
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LAMPIRAN 
INTERVIEW GUIDE 
Informan : Manager Koperasi Transportasi Taksi Solo 
Pertanyaan 
1. Bisa perkenalkan nama dan jabatan anda disini? 
2. Bagaimana sejarah koperasi transportasi taksi solo? 
3. Apa saja sop koperasi transportasi taksi solo, dan sudah sejauh mana para 
anggota menerapkan sop tersebut? 
4. Jika ada anggota yang tidak bisa nemerapkan sop koperasi transportasi 
taksi solo, dan customer merasa terganggu apa yang akan dilakukan 
management koperasi transportasi taksi solo? 
5. Bagaimana status kepegawaian driver? 
6. Berapa cara dalam  memesanan taksi kosti, dan bagaimana alurnya? 
7. Melihat perkembangan transportasi online, apakah kosti terdapat kendala? 
8. Sejak kapan kosti bergabung dengan transportasi online? 
9. Apakah kosti mendapatkan keuntungan bergabung dengan transportasi 
online? 
10. Apakah pelayanan yang akan di berikan sama seperti customer yang 
memesan melalui konvensional? 
11. Apakah pihak management kosti juga bertanggung jawab jika terjadi 
kesalahan dari transportasi online? 
12. Siapa pihak yang bertugas enangani complain customer kosti? 
13. Bagaimana cara kosti dalam menerima complain dari customer? 
  
  
 
INTERVIEW GUIDE 
Informan : Operator Telephone / Call Center Koperasi Transportasi Taksi Solo 
Pertanyaan 
1. Bisa perkenalkan nama dan jabatan anda disini? 
2. Sejak kapan anda bertugas menjadi operator telephone koperasi 
transportasi taksi solo? 
3. Bagaimana alur pemesanan taksi kosti? 
4. Bagaimana sistem pemilihan driver taksi kosti? 
5. Jika driver yang dipilih tidak bisa tertugas/tidak menjawab panggilan 
operator, apa yang akan operator lakukan? 
6. Bagaimana cara operator agar customer tidak perlu menunggu lama? 
7. Bagaimana cara call center dalam menerima complain customer? 
8. Bagaimana jika driver tidak bisa menemukan alamat tujuan? 
 
  
  
 
INTERVIEW GUIDE 
Informan : Driver Koperasi Transportasi Taksi Solo  
Pertanyaan 
1. Bisa saya tahu nama dan alamat bapak? 
2. Bagaimana status kepegawaian banda di kosti? 
3. Sudah berapa lama bapak bekerja sebagai driver kosti solo? 
4. Apa saja yang harus di persiapkan driver kosti solo sebelum menerima 
orderan dari customer? 
5. Bagaimana cara anda ketika menerima customer? 
6. Apa yang harus tertanam bagi seorang driver kepada customer? 
7. Bagaimana cara anda berkomunikasi dengan customer agar customer 
merasa nyaman? 
8. Apa saja yang harus diperhatikan dan hal yang tidak boleh dilakukan saat 
berkomunikasi dengan customer? 
9. Bagaimana cara  komunikasi yang dilakukan operator kosti kepada driver? 
10. Jika anda sebagai driver tidak bisa menjalankan tugas dari operator kosti, 
maka apa yang akan terjadi? 
11. Kosti sudah bekerja sama dengan transportasi online, apakah pelayanan 
yang akan di berikan sama seperti customer yang memesan melalui 
konvensional? 
12. Apakah pihak management kosti juga bertanggung jawab jika terjadi 
kesalahan dari transportasi online? Contohnya barang yang ketinggalan 
atau hilang 
  
  
 
INTERVIEW GUIDE 
Informan : Customer Kosti Solo 
Pertanyaan: 
1. Apakah anda pernah memesan taksi kosti solo? 
2. Bagaimana cara anda memesan taksi kosti solo? 
3. Bagaimana pelayanan kosti solo menurut anda? 
4. Apakah barang anda pernah tertinggal di taksi kosti solo?, dan apakah 
driver/pihak kosti solo mengembalikannya? 
5. Apakah anda pernah complaint terkait masalah anda saat menggunakan 
kosti solo? Bagaimana tanggapan anda terkait itu? 
6. Apakah anda merasa nyaman dan puas terhadap pelayanan yang 
diberikan? 
. 
  
  
 
LAMPIRAN 
TRANSKIRP WAWANCARA KOSTI SOLO 
 
Nama Informan : Bapak Suyanto., S.E. 
Jabatan  : Manager Kosti Solo 
Hari/ Tanggal : Selasa, 04 Februari 2020 
1) Bagaimana sejarah Kosti Solo? 
Jawab :  mengenai sejarahnya nanti akan saya kasih filenya saja, jadi kalau 
dijelaskan itu terlalu panjang. 
2) Bagaimana sistem pengelolaan Kosti Solo? 
Jawab :   sistem pengelolaan kosti solo menggunakan  sistem owner 
operator,  owner of operator maksud yang  saat ini sekarang jalan adalah 
bagian dari yang dimiliki oleh anggota,   jadi anggota itu juga sekaligus  
pemilik perusahaan  sekaligus drinya yang menjalankan taksinya.  Itu 
namanya owner operator.  Jadi dia yang menjalankan, dia pula yang 
membiayai, dia pula yang mengerjakan,  nanti kan yang pinjem itu kosti,  
jadi pastikan pinjem sama  bank lalu pasti yang memberikan kredit kepada 
anggota.   Setelah 8 tahun plat nomornya bisa diganti menjadi hitam,  
setelah  udah lunas dan tidak mempunyai invers maka akan menjadi hak 
milik mereka. 
3) Lama waktunya harus 8 tahun? 
Jawab :  mestinya 7 tahun tapi kenapa sekarang saya bilang 8 tahun karena na 
na-eun situasi yang mengajari kita.  Harusnya cuma 7 tahun  dan bisa 
dijadikan plat hitam terus nanti tinggal diperemajaan lagi dan peremajaan 
lagi, jadi itu masa  dia punya mobil bukan masa kostinya. 
4) Berapa cara dalam mesesan taksi kosti dan bagaimana alurnya? 
Jawab : ada tiga cara, yang pertama customer menelfon call center untuk 
meminta supir agar menjempunya, lalu pihak call center akan mencari 
driver yang tepat, baik dari segi tempat dan waktu penjemutan, setelah call 
center menemukan driver maka driver kan langsung menuju ketempat 
customer. Yang kedua dengan menghubungi nomor wa yang ada dan 
sistemnya juga sama, pihak kosti mengirimkan driver ke alamat customer. 
Dan yang ketiga dengan datang langsung menuju pangkalan kosti solo, 
seperti di jebres, stasiun solo balapan dan lain sebagainya. 
5) Bagaimana cara Kosti Solo dalam meningkat citra? 
Jawab :  kata kuncinya adalah di pelayanan jadi karena kosti itu  perusahaan 
yang bergerak di bidang jasa pelayanan ketika masyarakat membutuhkan 
untuk bepergian, katakanlah dari kartosuro mau ke grand mall atau dari 
solobaru mau ke stasiun balapan nah disitu kan ada 1 jasa yang namanya 
pengantaran,  disitulah  kata kuncinya pelayanan.  Pelayanan itu dimulai 
  
 
dari mana,  yaitu dari saat si pelanggann itu pesan,  yaitu dari telepon, 
nomor wa,  dari aplikasi  kita kan juga berkolaborasi.  Kita menggunakan 
fasilitas  wa sama telepon. Jadi dimulai dengan cara pelayanan  sehingga 
masyarakat itu akan merasakan. Karena satu, sopirnya  pasti berseragam,  
atributnya jelas,   taxi pasti berwarna biru, ada nomor lambungnya,  ada 
nomor teleponnya di situ,  ada lambang perusahaannya di situ,  loyalitasnya 
kan untuk menjaga itu.  Berikutnya apabila ada penumpang  atau pelanggan 
yang merasa barangnya ketinggalan,  one day service saat itu juga akan kita 
selesaikan selama si pelanggan apa yang terjadi di dalam taksi tersebut.  
Yang ketiga argonya pasti, kita tidak mungkin menaikkan argo atau 
menjual argo luar kota dengan menggunakan tarifnya dan dalam kotak 
akan selalu pastikan argo itu yang akan menjaga loyalitas pelanggan untuk 
mempertahankan persepsi atau citra di masyarakat. 
6) Bagaimana cara Kosti mengenalkan kepada masyarkat? 
Jawab : salah satunya promosi dengan bagi-bagi payung, bagi-bagi takjil, 
memberikan bantuan disetiap pangkalan dengan memberikan mmt gratis. 
Selain itu kalau dalam bahasa jawa getok tular atau dari cerita masyarakat 
ke masyarakat, sekalin itu juga dengan menggunakan desain pengiklanan. 
Selain itu pelayanan juga menjadi kata kunci dalam mempertahakankan 
citra kosti. 
Kosti solo juga memiliki media online da website cuma kurang berkembang 
karena masyarakat tidak mungkin mencari isinya kosti. Karena media 
sosial bagi kosti kurang efektif.  
7) Apakah pengenalan tersebut mempengaruhi peningkatan customer? 
Jawab : ada, tetapi tidak besar jadi kita susah mempresentasikan dalam 
bentuk kuantatif, karena kami belum memiliki data mengenai hal tersebut, 
namun dalam faktanya sedikit memepengaruhi. 
8) Bagaimana cara kosti berdekatan dengan pelanggan? 
Jawab : jadi beberapa tahun yang lalu ketika ada pelanggan ulangtahun kita 
kasih sesuatu, kan kita punya data base, dan pada ulang tahun kosti kita 
undang ke kosti. Selain itu ketika ada customer yang melakukan claim 
mengenai pelayanan yang kurang baik, kosti akan memberikan hadiah, bisa 
dua kilogram jeruk, kacang. Namun cara pendekatan seperti ini sudah tidak 
begitu efektif. Karena adanya teknologi style gaya hidup orang berubah. 
9) Apa saja sop kosti solo, dan sudah sejauh apa anggota telah 
menerapkannya? 
Jawab : mengenai sop yang ada di buku aturan kosti solo, dan anggota wajib 
dan harus mematuhi semua aturan yang berlaku, contohnya jika anggota 
atau driver mengambil barang yang ketinggalan, secara otomatis anggota 
tersebut akan dikeluarkan, kalau tidak mematuhi lalu lintas anggota akan di 
scorsing. 
  
 
10) Pada tahun 2016 kosti mengeluarkan aplikasi saat ini apakah masih 
ada? 
Jawab : sudah tidak ada, aplikasi tersebut sudah hilang, itu hanya uji coba 
saja dan buatan lokal. Tidak akuntabel jadi agak sulit jika digunakan 
sebgaai satu pesemasan. 
11) Sejak kapan kosti bergabung taksi online? 
Jawab : sejak taksi online masuk solo kurang lain tahun 2017. Meskipun saya 
juga memempin demo saat itu, dimana saya yang orasi. Namun disitu juga 
bukan karena tidak mendukung kemajuan teknologi, kenapa karena 
orangnya belum jelas, mobilnya belum jelas dan hal tersebut adalah ilegal. 
12) Apakah sejak adanya taksi online berpengaruh terhadap kosti solo? 
Jawab : pengaruhnya jelas mengalami jumlah order, dari 2500per hari, 
sekarang hanya 600-700perhari, itu yang menggunakan by phone order dan 
wa. Dan juga efek dari jumlah orderan yang menurun jumlah armada yang 
230 sekarang 186. Karena kita tidak mampu membayar angsuran pokok 
dan lain-lain, mereka lebih memilih dieksekusi di tengah jalan. Dimana 
belum lunas, namun dipakna untuk melunasi agar bebas dari kewajiban. 
Atau mereka yang sudah lunas dan tidak memiliki tanggunan kredit mobil 
mereka juga bisa menarik mobil dari kosti, jadi mereka mejadi supir yang 
tidak punya mobil. Jumlah pelanggan beralih. Dan 150an supir kosti 
memakai online tidak bisa kedeteksi. Dulu bisa jadi mereka pelanggan 
kosti tapi karena saat ini sudah punya media maka kita tidak bisa 
mendeteksi dari kerjasana dengan taksi online. Sebernya tidak bergeser 
hanya media yang digunakan berbeda. Kita juga tidak mendapatkan royalty 
atau keuntungan dengan taksi online. Tidak bisa dihitung. 
13) Bagaimana cara Kosti dalam mempertahankan citra? 
Jawab : dengan berkolaborasi dengan aplikasii yang ada. Namun jika tidak 
bisa berkolaborai makan kosti akan ditinggalkan. Yang dua dengan inovasi 
dan memberikan pelayanan lebih. Kosti juga memberikan ekspansi bisnis 
baru dengan mausk pariwisata berupa elf kosti. 
14) Apasaja kelebihan kosti dengan taksi lain? 
Jawab : pelayanan yang diberikan, dari penampilan, ada yang ketinggalan 
barang mungkin tidak seperti di tempat kita, berbeda dengan taksi online 
kantornya tidak jelas, supirnya orang mana. Jika mayarakat menganggap 
bahwa itu kelebihan ya monggo, karena orang lain yang menilai. 
Bahwakan armada kita juga selalu uji kir, ketentuan untuk menjadi 
supirpun harus menggunakan sim a umum, berbeda dengan taksi online.  
15) Kekurangan kosti solo? 
Jawab : ada beberpaa anggota kosti solo yang gaptek, artinya tidak bisa 
menerima kemajuan teknologi.  
  
 
16) Apakah pelayanan yang diberikan terhadap taksi konvensional dan 
online sama? Dan apakah kosti solo bertanggung jawab terhadap 
kesalahan saat driver sedang menggunakan aplikasi online? 
Jawab : tentu, pasti sama, semua yang order akan dilayani sama, dengan empat 
s, senyum, salam, sapa, sopan, karena pelayanan dan kenyamanan customer 
itu adalah kuncinya. Jika terjadi kesalahan maka kosti juga bertanggung jawab 
karena membawa nama baik kosti, asal ketika ada kesalahan customer dari 
aplikasi online bisa langsung mengkomunikasikan dengan managemen kosti. 
  
  
 
Nama Informan : Hari Nugroho 
Jabatan  : Koordinator Call Center Kosti Solo 
Lama Berkerja : 22 Tahun. 
Hari/ Tanggal : Selasa, 04 Februari 2020 
1) Bagaimana alur pemesanan taksi kosti solo? 
Jawab : alurnya ada macam-macam, satu by phone, dua by wa/rekanan, 
pangkalan. Kalau dari by phone kita menerima order dari telphone langsung 
kita catat alamat untuk dijadikan order. Kalau dulu caranya manual jadi kita 
menerima telfon kita tulis dikertas. Sekarang by phone masuk ke database 
semua alamat customer masuk kita simpan lalu kita tiket, kita jadikan order, 
lalu kita komunikasikan dengan radio dan diterima armada berupa sms, 
disebut juga sms gateway (2019-sekarang). 
2) Kalau komunikasi yang dari HT tersebut bagaimana? 
Jawab : kalau HT itu dari pangkalan biasanya melalui radio,  biasanya customer 
datang kepangkalan dan kosong armada yang dipangkalan, itu biasanya 
timernya yang disana itu minta dikirim armada atau diorder memalui HT 
tersebut. HT tersebut digunakan untuk memberitahu call center saat ada 
customer dari pangkalan. 
3) Jika ada orderan masuk, bagaimana pemilihan driver, apakah dari 
kantor, pangkalan atau bagaimana? 
Jawab : tergantung situasi, jika dipangkalan ada armada pasti kita mengambil 
dari pangkalan, kalau tidak ada, kita carikan armada yang terdekat, entah dari 
kartasura, kleco atau dari adipura lor in, tinggal memilih mana yang terdekat 
dan siapa yang dahulu lebih datang. Jika orderan di pangkalan tidak ada 
armada, kalau dilempar diluar pangkalan itu dinyatakan order satu taksi itu 
yang ikut atau yang ingin mengambil armadanya lebih dari satu itu nanti siapa 
yang datang duluan. Tapi kalau yang ikut hanya satu armada pasti akan kita 
tunjuk langsung menuju alamat penjemputan. 
4) Jika driver tidak bisa menemuka alamat customer, maka apa yang akan 
dilakukan? 
Jawab : jika manual jaman dulu ya sudah, tinggal anggota yang dilapangan 
pandai tanya alamat atau tidak, kalau secarang dengan sistem gateaway, satu 
kalau tidak terseteksi alamatnya driver berkewajiban mnghubungi customer, 
karena diorder sms gateaway itu ada nomor telephone customer. Jika benar 
benar kesulitan untuk menghubungi baru kita bantu dengan menelfon 
customer. Karena sekarang kita juga menerima order melalui wa, jadi 
customer tinggal wa nomor kosti, nanti kita masukkan sistem gateway nanti 
kita lempar ke angggota yang dilapangan. 
5) Jika driver tidak bisa bertugas saat menerima panggilan atau orderan 
dari call center, apa yang akan call center lakukan? Dan bagaimana cara 
operator agar customer tidak perlu menunggu lama? 
Jawab : pertama, jika kita sudah menghubungi driver, namun driver tidak bisa 
karena alasan sakit, dan customer masih menghubungi maka akan kita carikan 
mobil penganti atau menghubungi driver lain. Agar customer tidak perlu lama 
  
 
menunggu. Jadi driver yang kedua lah yang akan menjemput customer. 
Kedua,  untuk driver yang lalai atau melalaikan akan kita ajukan untuk 
dibagian pengendali operasional diberi peringatan ataupun sanksi, tinggal 
seberapa berat keselahannya.  
6) Apakah driver taksi mempengaruhi radio komunikasi yang digunakan 
oleh operator? 
Jawab: kalau radio komunikasi tidak ada, cuma untuk saat ini radio komunikasi 
digunakan diwilayah kota solo. Tinggal lihat situasi cuaca, kalau cuacanya 
tidak mendukung pasti agak tersedat. Namun harus kita selesaikaan ketika jika 
terjadi gangguan. 
7) Jika customer merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan, 
bagaimana cara call center dalam memberikan tanggapan? 
Jawab: kadang mereka yang tidak mengetahui alur larinya kepada call cennter, 
namun nanti ketika ada yang menelfon akan kita tanyakan tujuannya, apa 
pesan taksi atau complain. Jika pesan taksi, maka akan langsung kita layani, 
namun kalau complain kita arahkan ke nomor bagian pengendali operasional. 
  
 
Nama Informan : Bapak Junaidi 
Jabatan  : KSB-056 
Lama Bekerja : 25 Tahun 
Hari/ Tanggal : Sabtu, 08 Februari 2020 
1) Apa saja yang anda persiapkan sebelum memulai menerima orderan? 
Jawab : yang pertama pelayanan yang maksimal, seperti biasa mengecek semua 
kendaraan, dicuci dibersihkan karena itu termasuk pelayanan. Selanjutnya dan 
ke kantor dulu untuk mengambil SPJ (surat perintah jalan). Jadi kalau 
customer puas pasti enak. 
2) Apa yang harus tertanam bagi orang driver? 
Jawab : 4S (senyum, salam, sapa, sopan) itu selalu. Ya kalau ada customer 
pertama kita akan tersenyum lalu memberikan salam kepadanya. 
Memeprsilahkan customer agar mereka suka dengan pelayanan kita. 
3) Bagaimana anda berkomunikasi dengan customer agar merasa nyaman? 
Jawab : 4s itu tadi, dan pastinya kita tanya dulu mau kemana, kadang juga 
bertanya dari mana, cuma sekedar itu sih, karena jika bertanya lebih detail 
takutnya tidak sopan. Kan terkadang ada customer yang cuek jadi cuma diem 
aja. 
4) Apasaja hal hal yang tidak boleh dilakukan oleh driver? 
Jawab : merokok, minum minuman, mabuk, tidak menggunakan sabuk 
pengaman, main hp. Bahkan saat ada customer driver tidak boleh makan atau 
minum, karena nanti akan menggangu customer. Menyalakan hp saja dilanpu 
merah. Itu saja harus ijin dulu dengan customer. 
5) Bagaimana cara komunikasi driver dengan operator kosti solo? 
Jawab : yang pasti itu pakai ht (radio komunikasi), jadi nanti akan dipanggil 
sesuai dengan nomor lambungnya. Lalu armada akan langsung meluncur ke 
tempat tujuan. Kalau di pangkalan ini kan antri sesuai kedatangan gitu. 
6) Jika operator sudah mengubungi driver, dan driver tidak bisa 
menjalankan tugas dilapangan apa yang akan dilakukan? 
Jawab : jika kita sudah dihubungi oleh operator dan saya tidak bisa, nanti saya 
minta storing driver dan armada kepada operator menuju tenpat tersebut, kalau 
mobilnya yang rusak, nanti mintanya storing armada, kalau driver yang tidak 
bisa, nanti bisa storing armada ataupun driver, bisa juga keduanya. Atau kalau 
dipangkalan ada customer masuk dan saya belum siap, nanti bisa langsung 
dilempar belakangnya gitu. 
7) Kosti sudah lama bekerja sama dengan aplikasi taksi online, apakah 
anda juga memiliki aplikasi taksi online? 
Jawab : saya tidak pakai aplikasi taksi online, saya nikmati saja, karena sudah 
terlalu banyak yang ikut taksi online, dan itu membuang buang waktu karena 
kita harus menyalakan hp, istilahnya bejo-bejoan (untung-untungan). 
8) Apakah pelayanan yang diberikan saat pemesanan taksi konvensional 
dan online sama? 
Jawab : - 
  
 
Nama  Informan : Estu Kristoto 
Jabatan  : KSB - 390 
Lama Kerja  : 20 Tahun  
Hari/ Tanggal : Sabtu, 08 Februari 2020 
 
1) Apa saja yang anda persiapkan sebelum memulai menerima orderan? 
Jawab : pastinya berdoa terlebih dahulu, mencuci mobilnya lalu mengecek 
semua kendaran dan mengambil SPJ (surat perintah jalan) ke kantor.  
2) Apa yang harus tertanam bagi orang driver? 
Jawab : seluruh driver pastinya harus tau 4S (salam, sapa, senyum, sopan). Itu 
seperti SOP wajib bagi driver gitu. Jadi kita harus selalu menyapa dan 
tersenyum kepada customer. 
3) Bagaimana anda berkomunikasi dengan customer agar merasa nyaman? 
Jawab : yang pertama 4S itu tadi, kita memberikan salam, membukakan pintu, 
membantu semua keperluan dan barang jika customer membawa barang. Kita 
tanya tujuannya mau kemana, nanti kita akan langsung menuju ke lokasi. 
Kalau customernya komunikatif, nanti kita ajak berbicara, namun kalau pasif 
paling kita langsung menuju lokasi dan tidak banyak bicara. Jadi yang 
diutamakan kita itu pelayanan, karena pelayanan sangat penting. 
4) Apasaja hal-hal yang tidak boleh dilakukan oleh driver? 
Jawab : berkata jorok, makan, minum, menyalakan hp, bahkan mengangkat 
telephon itupun tidak baoleh. Namun kalau sangat penting bisa minta ijin 
kepada customer, apakah mereka merasa terganggu atau tidak. Itu saja tidak 
boleh dijalan namun dilampu merah. Karena kita sangat menghormati 
customer agar mereka tidak terganggu dengan apa yang kita lakukan. 
5) Bagaimana cara komunikasi driver dengan operator kosti solo? 
Jawab : cara opertaor menghubungi supir melalui radio komunikasi dan sms, 
jadi nanti kita dipangkalan menggunakan radio komunikasi, kita akan tau satu 
dengan yang lain jika armada akan membawa penumpang. Kalau sms itu jika 
customernya jauh. Jadi nanti kita mendapatkan sms dan kita akan langsung 
menghubungi operator untuk menuju tempat penjemputan. 
6) Jika operator sudah mengubungi driver, dan driver tidak bisa 
menjalankan tugas dilapangan apa yang akan dilakukan? 
Jawab : untuk alasan apa dulu, kalau sakit dan tidak bisa, bisanya kalau tidak 
bisa,kita tinggal bilang, operator nanti melempar ke armada lain.  
7) Kosti sudah lama bekerja sama dengan aplikasi taksi online, apakah 
anda juga memiliki aplikasi taksi online? 
Jawab : iya, saya juga menggunakan aplikasi online gojek dan grab. Itu semua 
dari kosti yang membuatkan.  
8) Apakah pelayanan yang diberikan saat pemesanan taksi konvensional 
dan online sama? 
Jawab : iya pasti sama, semua akan dilayani dengan baik, 4S itu tadi salam, 
sapa, senyum, sopan. Bahkan jika ada barang yang tertinggal baik dari 
  
 
konvensional dan online akan kita kembalikan. Jadi nanti diletakkan dikantor 
kosti dan customer yang merasa kehilagan barang biasanya menghubungi call 
center.  
  
  
 
Nama Informan : Sumadi 
Jabatan  : KSB – 469 
Lama Bekerja : 9 Tahun 
Hari/ Tanggal : Sabtu, 08 Februari 2020 
 
1) Apa saja yang anda persiapkan sebelum memulai menerima orderan? 
Jawab : patinya mengecek semua kondisi kendaraan, mempersiapkan diri untuk 
melayani para customer. Dan tidak lupa beroa agar semua berlajan dengan 
lancar. Jadi itu yang saya persiapkan. 
2) Apa yang harus tertanam bagi orang driver? 
Jawab : bagi seorang driver yang harus tertanam pastinya 4S (senyum, salam, 
sapa, sopan) jadi itu merupakan hal wajib bagi kita sebagai driver untuk 
melayani customer. 
3) Bagaimana anda berkomunikasi dengan customer agar merasa nyaman? 
Jawab : ya pastinya kita layani semaksimal mungkin. Kita akan memberikan 
salam. Menanyakan tujuan. Dan mengantarkannya sampai tujuan. Masalah 
kenyamanan customer itu tergantung pada customernya, yang terpenting kita 
selalu memberikan pelayanan. Karena tidak semua customer itu suka diajak 
berbicara, ada yang membatasi pembicaraan. Jadi kalau saya jika customer 
tidak bertanya lebih detail maka saya tidak menjawab. Namun jika customer 
tersebut ramah dan komunikatif saya juga menjawab dan memberikan 
pertanyaan kepada mereka. 
4) Apasaja hal hal yang tidak boleh dilakukan oleh driver? 
Jawab : makan, mimun, merokok itu tidak boleh. Bahkan saat minum dan 
customer tidak suka, customer bisa melaporkan dan driver bisa kena scorsing 
hingga satu minggu. Driver juga tidak boleh menaikkan dan menurunkan argo 
taksi. 
5) Bagaimana cara komunikasi driver dengan operator kosti solo? 
Jawab : melalui radio komunikasi atau HT dan sms/wa. Jadi kalau radio 
komunikasi itu untuk wilayah solo raya, kalau sms/wa mereka yang order dari 
call center. Jadi operator menghubungi kita melalui sms/wa, memberikan 
alamat pengorder, setelah itu jika kita bisa kita membalas dan menjemput 
customer sesuai lokasi yang dikirim oleh operator.  
6) Jika operator sudah mengubungi driver, dan driver tidak bisa 
menjalankan tugas dilapangan apa yang akan dilakukan? 
Jawab : jika kita tidak bisa karena sakit atau ada acara keluarga, nanti kita akan 
minta operator untuk storing armada dan driver. Operator akan 
mengkoordinator armada selanjutnya. Namun kalau tidak bisa karena tidak 
mau, kita akan mendapatkan surat peringatan. 
7) Kosti sudah lama bekerja sama dengan aplikasi taksi online, apakah 
anda juga memiliki aplikasi taksi online? 
Jawab : iya saya menggunakan aplikasi taksi online.  
  
 
8) Apakah pelayanan yang diberikan saat pemesanan taksi konvensional 
dan online sama? 
Jawab : iya pasti sama, jadi kita memberikan pelayanan yang sama, dengan 4S 
pastinya. Salam, senyum, sapa, dan sopan. Meskipun pengguna taksi online 
kadang lebih seenaknya sendiri. Jadi mereka menggap driver itu budak dan 
dan mereka itu raja. Namun kita tetap harus melayani dengan tulus untuk 
menciptakan hubungan baik dengan customer. 
  
  
 
Nama Informan : Budi Sofi 
Jabatan  : ALB- 504 
Lama Bekerja : 5 Tahun 
Hari/ Tanggal : Sabtu, 08 Februari 2020 
1) Apa saja yang anda persiapkan sebelum memulai menerima orderan? 
Jawab : yang pertama ya berodoa, ijin keluarga terutama istri, lalu mengecek 
mobil setiap harinya. Bahkan sebelum ad customer yang masuk mobil. Harus 
bersih dan siap agar tidak terjadi sesuatu hal yang tidak diinginkan tamu atau 
customer.  
2) Apa yang harus tertanam bagi orang driver? 
Jawab : pastinya 4S, dengan senyum, salam, sapa, dan sopan karena itu 
merupakan pelayanan pokok dari kita. Para driver harus seperti itu. 
3) Bagaimana anda berkomunikasi dengan customer agar merasa nyaman? 
Jawab : yang pertama kita memberikan salam, lalu membawaran barang tamu 
jika mereka membawa barang. Kita juga menanyakan tujuan customer mau 
kemana, kalau customernya komunikatif ya kita akan banyak mengobrol, 
namun kalau customernya kelihatan pendiem kita akan diem aja. Kan setiap 
orang berbeda-beda.  
4) Apa saja hal hal yang tidak boleh dilakukan oleh driver? 
Jawab : merokok, makan, minum, tidak memakai atribut kosti, menaikkan atau 
menurunkan argo taksi, mengambil barang customer yang ketinggalan. Nanti 
kalau salah satu hal tersebut dilanggar bisa di scorsing sampai dikeluarkan. 
Kalau mengambil barang yang ketinggalan otomatis akan langsung di 
kelaurkan. 
5) Bagaimana cara komunikasi driver dengan operator kosti solo? 
Jawab : caranya melalui radio komunikasi, sms/wa jadi nanti kita akan tahu 
harus menuju kearah mana, karena diarahkan oleh operator. Namun jika kita 
dipangkalan dan mendapatkan pelanggan dari pangkalan kita bisa langsung 
bilang kepada customer melalui nomor lambung, bahwa armada yang kita 
bawa sudah ada customernya.  
6) Jika operator sudah mengubungi driver, dan driver tidak bisa 
menjalankan tugas dilapangan atau tidak bisa menemukan alamat yang 
dituju apa yang akan dilakukan ? 
Jawab : nanti kita akan menghubungi operator dan bilang kalau kita tidak bisa 
dengan alasan yang jelas pastinya, setelah itu operator akan menunjuk driver 
lain ataupun kita bisa minta driver yang ada di dekat kita untuk mengantikan 
kita. Nanti mereka akan menjemput customer. Kalau tidak bisa menemukan 
alamat kita akan menghubungi customer, setelah customer memberikan 
gambaran lokasinya kita akan segera kesana. Tapi saat ini sudah canggih ada 
gps dan hampir seluruh driver kosti sudah paham daerah solo.  
7) Kosti sudah lama bekerja sama dengan aplikasi taksi online, apakah 
anda juga memiliki aplikasi taksi online? 
  
 
Jawab : dulu iya, sekarang sudah tidak. Karena persaingan yang begitu ketat. 
Dan customer dar taksi online kini sudah banyak yang beralih lagi ke kosti 
karena pelayanan taksi online dan driver yang tidak jelas. 
8) Apakah pelayanan yang diberikan saat pemesanan taksi konvensional 
dan online sama?  
Jawab : pelayanan dari kosti baik konvensional dan online sama. Jadi kita tidak 
membedakan customer. Cuma perlakukan customer dari taksi online kurang 
sopan, berbeda dengan customer yang memesan taksi kinvensional.  
  
  
 
Nama Informan : Diky 
Jabatan  : ALB - 487 
Lama Bekerja : 6 Tahun 
Hari/ Tanggal : Sabtu, 08 Februari 2020 
1) Apa saja yang anda persiapkan sebelum memulai menerima orderan? 
Jawab : mempersiapkan mobil dan mengeceknya, dibersihkan agar customer 
merasa nyaman, tidak lupa mengambil spj atau surat perintah jalan dikantor 
sebelum kita menerima orderan. 
2) Apa yang harus tertanam bagi orang driver? 
Jawab : yang harus tertanam ya 4s, jadi ketika ada customer kita harus 
mengucapkan salam, menyapa, dan tersenyum. Jadi customer akan merasa 
puas dengan pelayanan yang diberikan oleh kita.  
3) Bagaimana anda berkomunikasi dengan customer agar merasa nyaman? 
Jawab : yang pertama memberikan pelayanan 4s tadi, kita menanyakan tujuan 
customer. Terkadang kita juga harus tau bagaimana kondisi customer. Jika 
customer pendiam mungkin kita akan lebih dian dika customer komunikatif 
kita juga harus aktif. Kadang kita juga bisa manjadi tempat curhat customer. 
Jadi ketika mereka ada masalah dan naik taksi kita diceritakan semua keluh 
kesah yang dihadapi mereka.  
4) Apasaja hal hal yang tidak boleh dilakukan oleh driver? 
Jawab : pastinya makan, minum, merokok, mabuk, tidak menggunakan atribut. 
Bahkan ada juga customer yang tidak mau jika driver merokok dan mobilnya 
ada bau rokok. Kosti juga bisa mengscorsing driver nakal yang tidak mau 
mematuhi aturan. 
5) Bagaimana cara komunikasi driver dengan operator kosti solo? 
Jawab : dengan menggunakan ht atau radio komunikasi disetiap taksi digunakan 
untuk berkomunikasi dengan operator dan driver taksi lain. Selain itu operator 
juga bisa mengirimkan sms/wa kepada driver. 
6) Jika operator sudah mengubungi driver, dan driver tidak bisa 
menjalankan tugas dilapangan apa yang akan dilakukan? 
Jawab : kalau tidak bisa, nanti kita menghubungi operator minta storing armada 
atau driver. Jadi nanti tergantung situasinya, yang tidak bisa mobil kita atau 
armada kita.  
7) Kosti sudah lama bekerja sama dengan aplikasi taksi online, apakah 
anda juga memiliki aplikasi taksi online? 
Jawab : iya saya menggunakan aplikasi online gojek dan gocar. 
8) Apakah pelayanan yang diberikan saat pemesanan taksi konvensional 
dan online sama? 
Jawab : tentu, kita akan memberikan layanan yang sama antara customer yang 
memesan taksi konvensional dan online. Bahkan ketika ada barang yang 
tertinggal dan customer menghubungi kosti solo, barang tersebut 
dikembalikan sepenuhnya. Jika ada driver nakal yang mengambil barang 
  
 
tersebut maka driver tersebut  harus mengembalikan barangnya dan akan 
langsung dikeluarkan.  
  
  
 
Nama Informan : Desmina 
Alamat  : Jl. Kenari No 10 Nilasari, Sukoharjo 
Umur   : 24 Tahun 
Hari/ Tanggal : Selasa, 18 Februari 2020 
1. Apakah anda pernah memesan taksi kosti solo? 
Jawab : iya pernah, beberapa waktu yang lalu saya memesan taksi kosti solo 
2. Bagaimana cara anda memesan taksi kosti solo? 
Jawab : cara saya memesan taksi kosti melalui telephone call center. Jadi call 
center mengirim taksi ke tempat saya. 
3. Bagaimana pelayanan kosti solo menurut anda? 
Jawab : untuk pelayanannyasih via telephone ya lumayan, cuma kurang efisien 
gitu, karena kita kan tidak berhubungan langsung dengan pak supir dan 
berbeda kayak gojek sekerang. Dulu pernah dapat supir gak tau alamatnya 
dimana dan nunggunya lebih lama gitu. 
4. Apakah barang anda pernah tertinggal di taksi kosti solo?, dan apakah 
driver/pihak kosti solo mengembalikannya? 
Jawab : belum pernah, dan barangnya dikembalikan juga belum pernah karena 
barangnya juga tidak ketinggalan. 
5. Apakah anda pernah complaint terkait masalah anda saat menggunakan 
kosti solo? Bagaimana tanggapan anda terkait itu? 
Jawab : belum pernah sih, karena kan yang memesan itu dari orang tuaku secara 
langsung.  
6. Apakah anda merasa nyaman dan puas terhadap pelayanan yang 
diberikan? 
Jawab  : cukup nyaman, namun ya gitu karena kita tidak tau supirnya dan 
mereka tidak tau alamatnya, bakal nunggu lama.  
  
  
 
Nama Informan : Yod Aditama 
Alamat  : Jl Rawamangun Muka Selatan V No 21 Rawamangun, 
Pulogadung, Jakarta Timur 
Umur   : 23 Tahun 
Hari/ Tanggal : Selasa, 18 Februari 2020 
1. Apakah anda pernah memesan taksi kosti solo? 
Jawab : iya pernah,aku pesennya pakek go-car (aplikasi taksi online) terus 
dapenya taksi kosti solo. 
2. Bagaimana cara anda memesan taksi kosti solo? 
Jawab : cara saya memesan taksi kosti melalui telephone call center. Jadi call 
center mengirim taksi ke tempat saya. 
3. Bagaimana pelayanan kosti solo menurut anda? 
Jawab : pelayanannya baiksih, supirnya ramah, terus ya diajak gobrol sepanjang 
jalan gak boring, pelayanannya juga bagus  
4. Apakah barang anda pernah tertinggal di taksi kosti solo?, dan apakah 
driver/pihak kosti solo mengembalikannya? 
Jawab :hampir ketinggalan tapi gak jadi soalnya di ingetin. 
5. Apakah anda pernah complaint terkait masalah anda saat menggunakan 
kosti solo? Bagaimana tanggapan anda terkait itu? 
Jawab : belum pernah kalau complaint. 
6. Apakah anda merasa nyaman dan puas terhadap pelayanan yang 
diberikan? 
Jawab  : kalau sejauh ini bagus, memuaskan penggalannya customernya juga 
larinya kesitu banyak banget sih, apalagi kerjasamanya sekarang sama go-car 
jadinyakan  pemasukan juga. Dan lebih main teknologi juga gitu loh mau keja 
sama sama go-car. Kalau pelayanan nyaman ya iya kalau puas gak juga sih, 
tapi kalau ditingkatkan terus kalau ditingkatkan terus ya kalau pelayanan, 
entah itu dari segi pelayanannya, promo–promonya atau fasilitas lain gitu. 
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Foto bersama Bapak Bapak Junaidi KSB-056 selaku Anggota (Driver) Kosti 
Solo saat wawancara pada 08/02/2020 di Stasiun Solo Balapann 
 
Foto bersama Bapak Estu Kristoto KSB-390 selaku Anggota (Driver) Kosti 
Solo saat wawancara pada 08/02/2020 di Stasiun Solo Balapann 
 
 
Foto bersama Bapak Sumadi KSB-409selaku Anggota (Driver) Kosti Solo 
saat wawancara pada 08/02/2020 di Stasiun Solo Balapann 
  
 
 
Foto bersama Bapak Budi Sofi ALB-504 selaku Anggota (Driver) Kosti 
Solo saat wawancara pada 08/02/2020 di Kantin Kantor Kosti Solo 
Mojosongo 
 
Foto bersama Bapak Dicky ALB 487 selaku Anggota (Driver) Kosti Solo 
saat wawancara pada 08/02/2020 di Kantin Kantor Kosti Solo Mojosongo 
 
  
 
Foto bersama Yod Aditama selaku customer Kosti Solo saat wawancara 
pada 18/02/2020 di Terminal Tirtonadi Solo 
 
Foto bersama Desmia selaku customer Kosti Solo setelah wawancara pada 
18/02/2020 di Rumah Beliau 
 
